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Señores Miembros del Jurado 
Presento la tesis titulada “Conciliación extrajudicial y satisfacción del usuario en la 
Demuna de la municipalidad de San Antonio – Huarochirí – Lima,  primer 
semestre 2016”, en cumplimiento con el Reglamento de Grados y Títulos de la 
Universidad César Vallejo para obtener el grado de Magister en Gestión Pública. 
En la presente investigación se empleó el método hipotético deductivo de 
diseño no experimental, corte transversal y de alcance descriptivo puesto que se 
busca describir la variable Satisfacción del usuario en la Conciliación extrajudicial. 
Este trabajo está estructurado en ocho capítulos: Capítulo I: Introducción; 
Capítulo II: Marco Metodológico; Capítulo III: Resultados; Capítulo IV: Discusión; 
Capítulo V: Conclusiones; Capítulo VI: Recomendaciones; Capítulo VII: 
Referencias Bibliográficas y Capítulo VIII: Anexos. 
Dentro del campo de la Gestión Pública no se ha encontrado una sola tesis 
que estudie la Satisfacción del usuario en las defensorías municipales del niño y 
el adolescente por lo que esta investigación resulta novedosa. En consecuencia, 
sería gratificante que este trabajo sirva de referencia para estudios posteriores 
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La presente investigación titulada “Conciliación extrajudicial y satisfacción del 
usuario en la Demuna de la Municipalidad distrital de San Antonio, Huarochirí, 
Lima –2016”, se desarrollo en el primer semestre del año 2016 y consideró como 
objetivo general determinar el nivel de satisfacción respecto de la conciliación 
extrajudicial que presentan los usuarios de la Demuna en el lugar y periodo 
señalado líneas arriba. 
 Esta investigación fue de enfoque cuantitativo, diseño no experimental, 
corte transversal y de alcance descriptivo, la población estudiada fue de 50 
usuarios de la Defensoría municipal del niño y del adolescente - Demuna del 
distrito de San Antonio, Provincia de Huarochirí y Departamento de Lima, a fin de 
conocer el nivel de satisfacción de los usuarios respecto de la conciliación 
extrajudicial, para lo cual se utilizó como técnica de recolección de datos, un 
cuestionario o encuesta de 30 preguntas, que se aplicó a una población la 
población mencionada de usuarios.  
 Los resultados estadísticos descriptivos indicaron que el 86% de los 
usuarios valoraron favorablemente la satisfacción del usuario; en relación a los 
indicadores: experiencia de compra previa, opinión de amigos, información y 
promesa del que vende, seleccionar información, organizar información e 
interpretar información, los usuarios las estimaron favorablemente con un 98%, 
68%, 94%, 90%, 98% y 90% respectivamente; de lo que se concluye que existe 
satisfacción en el público usuario de la Demuna del distrito de San Antonio, 
provincia de Huarochirí y departamento de Lima en el primer semestre del año 
2016. 
 
Palabras Claves: Conciliación, Conciliación extrajudicial, satisfacción, satisfacción 





The present investigation entitled "Extrajudicial conciliation and user satisfaction in 
the Demuna of the Municipality of San Antonio, Huarochirí, Lima -2016", was 
developed in the first half of 2016 and considered as a general objective to 
determine the level of satisfaction with respect to the extrajudicial conciliation that 
users present in the Demuna, in the place and the period indicated above.  
 This study was a quantitative, non - experimental design, cross - sectional 
and descriptive range, the population studied was 50 users of the Municipal 
Defender of the child and adolescent - Demuna of the district of San Antonio, 
Huarochirí Province and Department of Lima, In order to know the level of 
users´satisfaction of the extrajudicial conciliation, for which a data collection 
technique is used as a questionnaire or survey of 30 questions, which apply to a 
population of 50 users.  
 Descriptive statistical results indicated that 86% of users, rated favorably 
the satisfaction of users; In terms of indicators: previous buying experience, 
friends' opinions, information and promises of the sale, select information, 
information and interpretation, users rated favorably with 98%, 68%, 94%, 90%, 
98% and 90 % respectively; From what it is concluded that there is satisfaction of 
public users in the Demuna of the district of San Antonio, province of Huarochirí 
and department of Lima in the first half of the year 2016.  





































La conciliación extrajudicial y satisfacción del usuario son dos conceptos que se 
usan con frecuencia en estos días, en especial en las municipalidades, las 
notarías y los juzgados; La conciliación extrajudicial se utiliza en el Derecho 
Administrativo y la satisfacción del usuario es de cotidiano uso del Marketing. 
Ambos conceptos forman parte de la variable de esta investigación. 
 Aunque la conciliación parezca un novedoso medio de solucionar 
conflictos, en realidad no es así, la historia del ser humano está llena de 
conflictos, problemas o situaciones en las que dos o más personas no se ponen 
de acuerdo respecto de algún asunto en particular, motivo por el cual buscan 
resolver dicho asunto solicitando la intervención de un tercero que generalmente 
es una persona a quien respetan por sabio y justo, para que decida lo justo y 
equitativo para cada parte. Este proceso de solución de los conflictos en la que 
intervienen las partes y un tercero que ayuda a solucionar el conflicto se llama 
Conciliación.  
  Antiguamente, eran los propios Reyes o sus representantes quienes 
resolvían los conflictos de la población. Recordemos el caso de dos mujeres que 
ante el Rey Salomón  afirmaban ser la madre de un niño y que para resolver este 
conflicto Salomón ordenó a un soldado que cogiera al niño y lo partiera en dos y 
entregara una mitad a cada madre, al oír esto una de las mujeres se arrojo al pie 
del Rey y le suplico que no partiera al niño y que lo entregara a la otra mujer; 
mientras la otra mujer dijo ni para una ni para otra, que se parta al niño, es decir 
una mujer expresó su insatisfacción respecto de la propuesta del Rey mientras 
que la otra mujer manifestó su satisfacción. La historia termina señalando que de 
esta manera supo el Rey Salomón quien era la verdadera madre.  
 Recientemente, debido a la pesada carga procesal de los juzgados, la 
conciliación se aprecia como una forma de aligerar los lentos procesos judiciales 
ofreciendo a los ciudadanos o usuarios una alternativa de solucionar sus 
conflictos de manera rápida y económica. La Defensoría municipal del niño y del 
adolescente en adelante Demuna se sirve del instituto de conciliación extrajudicial 
para apoyar a los usuarios a resolver sus conflictos de familia en temas de 
alimentos, tenencia y régimen de visitas, anotándose los acuerdos voluntarios a 
los que llegan las partes en un Acta que tiene efectos de título ejecutivo, es decir, 
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es de obligatorio cumplimiento para las partes, tal como una sentencia judicial, en 
consecuencia el procedimiento administrativo de conciliación extrajudicial produce 
en los usuarios, emociones de satisfacción e insatisfacción. 
1.1  Antecedentes 
1.1.1. Antecedentes de conciliación extrajudicial. 
Hecha la búsqueda de tesis de maestría o doctorado en gestión pública que traten 
la variable satisfacción del usuario en la conciliación extrajudicial, el resultado fue 
negativo y se comprende ya que el concepto de conciliación extrajudicial es 
normativa y de derecho, motivo por el cual al variar la búsqueda se encontró tesis 
que tratan la conciliación extrajudicial desde el punto de vista del derecho, como 
quiera que no hay otros antecedentes, pues se han tomado en cuenta tesis de 
derecho que investigan la conciliación extrajudicial,  pero recogiendo aquellos 
argumentos que se relacionan con la presente investigación y que se presentan a 
continuación. 
Benavides (2002), presentó la tesis doctoral: Problemática jurídica de la 
conciliación en el proceso penal peruano. Cuyo objetivo general fue analizar la 
problemática jurisdiccional con el propósito de contribuir al mejoramiento de la 
conciliación en las etapas de la investigación preliminar y judicial del proceso 
penal peruano así como determinar las posibles causas de los deficientes 
resultados en la aplicación de la conciliación en la etapa de la investigación 
preliminar y judicial del sistema procesal penal peruano. La metodología de 
investigación jurídica aplicada fue la del método dogmático que no solo determina 
el ámbito a investigar, sino que también suministra un criterio con el objeto de 
integrar todo el material normativo para luego fijar los principios generales 
mediante el análisis y la síntesis. Asimismo, ha utilizado la técnica de 
cuestionarios respecto de la aplicación del principio de oportunidad, con obtención 
de estadísticas, tomando en cuenta como población al personal de 47 oficinas del 
Ministerio Publico o Fiscalías Provinciales en lo Penal de Lima, siendo la muestra 
20 Fiscales Provinciales en lo Penal de Lima y 30 Jueces Especializados en lo 
Penal.  La autora Rosa Ruth Benavides Vargas habiendo observar deficiencias en 
los procedimientos conciliatorios, concluye que existe falta de capacitación en 
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técnicas de conciliación por parte de los señores jueces y fiscales y que se debe 
mejorar la normativa de conciliación extrajudicial.  
Casma (2009), entregó la tesis doctoral titulada La institución de la 
conciliación y su incidencia en la solución de conflictos que son competencia del 
Ministerio Público. El objetivo de esta investigación fue analizar los niveles de 
eficacia que presenta la implementación de la conciliación en la solución de 
conflictos que son competencia de las Fiscalías Provinciales Penales, Civiles y de 
Familia del Distrito Judicial de Ica, como órganos integrantes del Ministerio 
Publico, en el periodo 2006- 2008. El diseño de este estudio se identificó como 
analítico y explicativo; analítico porque estudia la institución de la Conciliación y 
es explicativo ya que permitió evaluar cómo se venía dando la aplicación de éste 
instituto por parte del Ministerio Publico. La población de este estudio fueron todos 
los expedientes que ingresaron a las Fiscalías Provinciales Civiles y de Familia, 
Fiscalías Provinciales Penales y Fiscalías Mixtas del distrito judicial de Ica durante 
los años 2006 a 2008. La muestra fue 189 Actas de Conciliación. El autor 
concluye que en materia familiar el tema de alimentos resultó ser la materia 
conciliable más resuelta mediante los procesos conciliatorios en las Fiscalías 
Civiles y de Familia y Mixtas del Distrito Judicial de Ica. Asimismo, el autor 
concluye que la aplicación de la conciliación en la resolución de conflictos en las 
fiscalías presentó un nivel de eficacia mínimo; También, que existe una 
confirmada desinformación del público sobre la importancia del acta de 
conciliación que se genera en los centros de conciliación de todo el país. 
Nizama (2012), expuso su tesis doctoral titulada La Conciliación en los 
Procesos Civiles de desalojo en el distrito judicial de Lima: 2005 – 2006. El autor 
planteó como objetivo general, tomar conocimiento y examinar aquellos factores 
que influyeron en la conciliación en los expedientes civiles de desalojo en el 
distrito judicial de Lima: 2005 y 2006. La población de análisis se obtuvo de entre 
las 2,031 demandas ingresadas entre los años 2005 y 2006 en 42 Juzgados de 
Paz Letrados del distrito judicial de Lima, siendo la muestra de 198 expedientes. 
El diseño de esta investigación fue no experimental, de corte transversal y de tipo 
descriptivo explicativo. El autor concluye que los factores cognitivo, político-
normativo, socio-económico y ético determinan la conciliación, en aquellos 
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procesos civiles de desalojo llevados en los juzgados de Paz del distrito judicial de 
Lima, durante los años 2005-2006, respectivamente. Asimismo, que dichos 
factores influyen en las partes, abogados y magistrados en distinta medida. 
También, el conocimiento de la conciliación resultó significativo en el 
procedimiento conciliatorio en razón de la capacitación de los abogados y 
magistrados en los mecanismos alternos de justicia; asimismo, el factor 
económico pesa en los demandantes y demandados ya que son ellos los que 
soportan económicamente los procesos judiciales; sin embargo, el factor ético no 
tiene un peso muy significativo. El estudio de esta tesis llevó a su autor a concluir 
que el factor más significativo para las personas con procesos judiciales de 
desalojo, es el económico.   
Medina (2015) manifestó en la revista Mediatio; Mediación, que existen 
razones que hacen pensar que la conciliación extrajudicial, es en el Perú, uno de 
los medios más eficaces en la resolución de los conflictos familiares, ya que 
permite a cualquier persona el acceso a la justicia administrativa, además de  
lograr soluciones voluntarias y consensuadas a conflictos familiares en mejores 
términos que cualquier otra vía, y también porque ha demostrado ser 
convivencial, coexistencial, humana y saludable al momento de solucionar los 
conflictos familiares. Por otro lado, el proceso judicial es una vía donde después 
de la sentencia las familias salen emocionalmente destrozadas y en su mayoría 
desintegradas. Es decir, la conciliación extrajudicial permite materializar los 
derechos humanos relacionados a la familia como la libertad, el derecho a la vida, 
el derecho a la paz, a la autodeterminación, a un proyecto de vida, al honor, a una 
vida adecuada, a la buena reputación, a la familia, etc. El objetivo principal de la 
conciliación es la protección de la persona, ya que, por medio de la conciliación 
extrajudicial, los niños y adolescentes, los padres, cónyuges y/o convivientes 
consiguen desarrollar su proyecto de vida, es decir, les permite ser arquitectos de 
su propio destino, de desarrollarse autónomamente como ser humano para hacer 
realidad su proyecto de vida. 
 Zúñiga (2011), presentó su tesis de maestría en Derecho titulada La 
Conciliación como instrumento eficaz en la solución de Conflictos Laborales. El 
Objetivo de la investigación fue presentar a los directivos de las Juntas de 
19 
Conciliación y Arbitraje algunos planteamientos para mejorar el respeto entre los 
poderes del estado así como incrementar la celeridad del poder judicial en materia 
laboral. El autor después de un análisis normativo concluye que la conciliación es 
un auto-compositivo  medio alternativo de solución de conflictos laborales que 
permite a las partes economizar tiempo y dinero, así como solucionar sus 
conflictos o problemas independientemente de la etapa en la que se ubica un 
proceso judicial o arbitral, por lo cual propone que el órgano conciliatorio brinde 
alternativas de solución  a las partes aún después de haber concluido la etapa 
conciliatoria, también propone que una mayor atención a este instituto, otorgaría 
al Poder Judicial un mejor desempeño.  
Brett (2009), expuso su tesis de especialización titulada: La Conciliación 
como alternativa de Resolución de conflictos en forma pacífica. La autora después 
de un análisis normativo ha concluido que la conciliación tanto judicial o 
extrajudicial ahorra en costos y tiempo, tanto a las partes como al estado, 
descongestionando los tribunales y promoviendo una cultura de paz. Cabe 
señalar que la conciliación en sede judicial la puede promover el juez o las partes 
y que las partes pueden conciliar extrajudicialmente y comunicarlo formalmente al 
juzgado antes de la emisión de la sentencia. 
Ortiz (2007), entregó la tesis para optar el grado de magister titulada: 
Propuesta para mejorar los sistemas de mediación y conciliación en los barrios 
populares de Ecuador y Perú. A decir del autor, el objetivo esencial es fortalecer e 
impulsar entre los núcleos poblacionales y sus líderes comunales, la 
internalización y difusión oportuna de las maneras adecuadas de resolver los 
conflictos y a la vez incentivar a que el Poder Judicial pueda perfeccionar su labor 
Jurisdiccional. Después de un análisis normativo y sustentarse en autores, el 
autor concluye que los logros del sistema de conciliación van más allá de las 
expectativas de los propios diseñadores del sistema; que los procesos judiciales 
en Ecuador y Perú son similares; que la demora de los procesos judiciales es un 
perjuicio que afecta no solo a las partes involucradas sino a toda la comunidad 
que espera de la administración de justicia, un proceso eficaz y sobre todo ágil, y 
que la inexistencia del IUS IMPERIUM (poder de imponer sanciones) por parte de 
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los conciliadores, determinan la existencia de una limitación en el proceso de 
seguimiento y verificación de cumplimiento de los acuerdos conciliatorios. 
  
1.1.2. Antecedentes de satisfacción del usuario. 
LLacsa (2015), para obtener el grado de magister en gestión pública, expuso la 
tesis titulada: Calidad de atención y nivel de satisfacción de los usuarios de la 
sección de familia de la Comisaria de Santa Isabel – Lima, 2014.  El objetivo 
general fue establecer la relación entre la variable calidad de atención y la 
variable el nivel de satisfacción de los usuarios de la Sección de Familia de la 
Comisaria de Santa Isabel – Lima, año 2014. El diseño de esta investigación a 
decir del autor fue no experimental, con corte transversal y alcance descriptivo, 
para cumplir con la investigación, refiere el autor que se trabajo con una población 
de 63 usuarios, considerándose como muestra a los mismos 63 usuarios que 
experimentaron el procedimiento  de denuncia por violencia familiar en la 
comisaria. En consecuencia, el muestreo fue no probabilístico e intencional, 
aplicándose la técnica de la encuesta. Entre las conclusiones la autora ha referido 
que según las percepciones de las víctimas de violencia familiar, la calidad de 
servicio tiene correlación positiva (0.812) y significativa con la satisfacción del 
usuario. Asimismo, las dimensiones atención inmediata, información veraz y 
componentes de calidad tienen relación positiva con la satisfacción del usuario 
siendo sus valores 0.648, 0.608 y 0.697 respectivamente. 
 Pastor (2014),  presentó la tesis para optar el grado de magister con el 
titulo Evaluación de la satisfacción de los servicios de agua y saneamiento urbano 
en el Perú: De la imposición de la oferta a escuchar a la demanda. Según el autor 
su objetivo principal fue examinar el acuerdo administrativo institucional del sector 
saneamiento para la provisión y previsión de los servicios de saneamiento urbano 
y su correspondiente impacto en la satisfacción de los consumidores para así 
proponer un formato de evaluación de la percepción y satisfacción del consumidor 
de las EPS del Perú. El alcance de esta investigación fue descriptivo, el muestreo 
fue conglomerado con selección aleatoria de hogares, la muestra fue de 400 
personas mayores de edad para las ciudades de Lima, Cuzco, Arequipa, Tumbes 
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y Cajamarca. Entre las conclusiones el autor refiere que la apreciación que tienen 
los consumidores de las EPS, es consecuencia de la satisfacción por el servicio 
de agua potable y del precio; además, el diseño de las EPS no está dirigido ni 
muestra interés por la satisfacción de sus consumidores. Asimismo, que el sector 
saneamiento no entrega satisfacción a sus clientes. La satisfacción respecto al 
agua como producto, servicio y el precio de los usuarios -promediando las cinco 
ciudades- es de 74.8% cifra que a decir del autor es baja, que el mínimo esperado 
de satisfacción es de 80% y que lo deseable sería un indicador del 90%.  
 Alfaro, Leyton, Meza y Sáenz (2012), presentaron la tesis con título: 
Satisfacción laboral y su relación con algunas variables ocupacionales en tres 
municipalidades. Para los autores, su objetivo general fue aportar indicios de 
satisfacción sobre la situación del régimen laboral en una muestra o grupo de 
municipalidades así como proponer argumentos  que permitan razonarlos y 
mejorarlos; para ello se midió y comparó el nivel de satisfacción en tres 
municipalidades denominadas A, B y C. Los autores eligieron el diseño no 
experimental transaccional descriptivo y correlacional porque no se manejará 
premeditadamente las variables observándose las características ocupacionales 
en su ámbito administrativo para luego analizarlos. La población motivo del 
estudio fue conformada por 283 servidores públicos de la municipalidad A de la 
provincia constitucional del Callao, 1,858 servidores de la municipalidad B y 1,038 
servidores de la municipalidad C de Lima Metropolitana. La muestra fue no 
probabilística por cuotas, por ello estuvo constituida por 82 servidores de la 
municipalidad A, 126 servidores de la municipalidad B y 161 servidores de la 
municipalidad C. Entre las conclusiones se tiene que, en general para las tres 
municipalidades: el factor personal y social de reconocimiento es de 
insatisfacción, en el factor económico los funcionarios están muy satisfechos 
mientras que los obreros no están satisfechos y el factor significación de tarea es 
de alta satisfacción para las tres municipalidades. También se llegó a establecer 
que el nivel de satisfacción laboral para cada municipalidad variaba según el 
contrato laboral de empleado o funcionario. 
 Sánchez (2012), presentó la tesis para obtener el grado de Magister 
titulada: Satisfacción de los usuarios de consulta externa en una institución de 
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seguridad social en Guadalupe, Nuevo León. Como objetivo general se propuso 
establecer el nivel de satisfacción de los parroquianos que acuden a consulta 
externa y determinar su asociación con las dimensiones: tiempo de espera, 
tiempo de consulta, accesibilidad, infraestructura y trato personal. El tipo de 
investigación fue transversal de tipo analítico descriptivo aplicándose una 
encuesta a una muestra de 246 pacientes usuarios. El muestreo fue no 
probabilístico y a decir del autor, por conveniencia. El autor concluye que la 
satisfacción percibida por el usuario tiene relación con dimensiones como la 
infraestructura, trato personal (por personal administrativo y médico), tiempo de 
consulta y que no se encontró relación con los tiempos de espera en sala. Es 
decir, el consumidor de esta unidad de servicio considera el buen trato general 
que recibe del personal, la limpieza, la comodidad, el confort de las instalaciones 
y el tiempo que gastan en atender una consulta, de gran relevancia aún por 
encima del tiempo que permanecen en espera, o de lo difícil que les resultó 
acceder a la consulta, o de una insuficiente despacho de la receta. De este modo 
a aquellos que son directos responsables de la calidad del servicio y la 
satisfacción del consumidor como consecuencia de ésa, le corresponde efectuar 
un programa de capacitación de todo el personal, para mantener limpio el local y 
darle confort a sus consumidores, de igual modo deben darle énfasis a los 
factores de oportunidad observados y programar talleres de calidad orientados a 
maximizar la eficiencia y simplificar los procedimientos para eliminar los 
obstáculos de acceso al consultorio, los prolongados momentos esperando turno 
para consulta y el abastecimiento oportuno de medicinas con el correspondiente 
total despacho de recetas.  
 Rojas (2015), expuso la tesis para conseguir el grado de Magister, cuyo 
título fue: Un modelo de satisfacción de usuarios como herramienta de apoyo a la 
gestión de una municipalidad: Análisis de los servicios entregados en edificio 
consistorial y departamento de desarrollo social de la municipalidad de Lo Prado. 
El objetivo general fue desarrollar y analizar un modelo que identifique los factores 
de la organización que influyen en la calidad percibida y la satisfacción de los 
consumidores que acuden a las áreas de atención de una Municipalidad , de 
modo que apoye la gestión del municipio tanto en los servicios del Edificio 
Consistorial como en la oficina de Desarrollo Social. En esta investigación se 
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aplico el análisis descriptivo, siendo la población los usuarios de los servicios 
municipales del edificio Consistorial y la oficina de Protección Social, asimismo la 
muestra estuvo conformada de 340 usuarios en quienes se utilizó el método de 
muestreo por conveniencia. La conclusión de esta investigación es que el 
instrumento o encuesta de medición y a la vez modelo propuesto cuenta con 
validez y fiabilidad estadística para la muestra aplicada, en consecuencia este 
modelo puede ser aplicado a una muestra probabilística que permita inferir hacia 
la población.  
 Valencia (2014), a fin de optar el grado de Magíster expuso la tesis titulada 
Influencia de la satisfacción laboral en el desempeño del personal de los 
laboratorios Ecua – American Quito, (2014). Su objetivo general fue aplicar un 
diagnostico sobre la satisfacción en el ámbito laboral en los Laboratorios Ecua – 
American, a fin de establecer el grado de influencia en el desempeño laboral en 
base al examen de las características enmarcadas dentro de la cultura 
organizacional. Esta investigación tuvo características cualitativas, debido a que el 
objetivo general fue percibir los hechos por medio de los sentidos de las personas 
bajo estudio, el método para investigar fue deductivo en razón a que pasó de 
aseveraciones en general a actuaciones particulares, es decir se inició con 
testimonios proporcionados por personal administrativo. El alcance de la 
investigación fue descriptiva correlacional, donde la población estuvo constituida 
con el 100% del personal contratado en el año 2013 que en total corresponde a 
96 empleados. Tomando en cuenta que la población es pequeña, no fue 
necesario calcular la muestra, ya que se trabajó con el total de la población. El 
autor concluye que los Laboratorios Ecua – American presenta características 
propias de comportamiento, desempeño y funcionamiento, comprobando que la 
satisfacción laboral incide en el desempeño del personal de los laboratorios 
porque quedo establecido que la no satisfacción de los empleados, se refleja en 
sus quehaceres, generando un bajo desempeño por la inconformidad con los 
procesos administrativos que se ventilan en la empresa, por lo que estando la 
empresa orientada a la satisfacción de sus clientes, le conviene dirigir sus 
esfuerzos a desarrollar el talento humano de su personal ya que es el primer y 
principal factor que conforma la empresa. 
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1.2 Fundamentación científica. 
1.2.1.  Marco teórico de: Conciliación extrajudicial 
Los autores Ruska y Ledesma (2007) explicaron que la conciliación es una 
negociación donde las partes son asistidas por un tercero imparcial llamado 
conciliador, cuya función es orientar a las partes a comunicarse y solucionar sus 
problemas familiares o conflictos que las separan. 
También, Ruska y Ledesma (2007) refirieron que los conflictos son algo 
natural e inherente en nuestra existencia, nos relacionan con los demás y sin 
embargo, pocas veces nos damos cuenta de esta realidad; resulta contradictorio 
que cuando afrontamos un conflicto, generalmente lo apreciamos como algo 
negativo, perjudicial y destructivo, en lugar de asimilarlo como un modo de 
interrelacionarnos con los demás con resultados positivos o negativas según la 
forma en que sea llevado o solucionado entre las partes. La negativa percepción 
que tenemos del conflicto puede conducirnos a enunciarlo como una cosa 
contraria a la paz, en la idea que mientras exista el problema no podremos 
alcanzar la tan ansiada paz. Entonces, no es necesario rechazar el conflicto para 
lograr un mayor nivel de tranquilidad y paz en nuestras interrelaciones, sino todo 
lo contrario, debemos aprender a coexistir con el conflicto, manejándolo con 
madurez y resolviéndolo tan pronto como sea posible. 
El autor Pérez (2004) refirió sobre la conciliación, que es un acto legal y 
jurídico al cual, las partes involucradas acuden voluntariamente ante un tercero 
debidamente acreditado que puede ser un Conciliador o un Juez de Paz Letrado, 
con la finalidad que se les asista a solucionar o negociar un conflicto de intereses 
y de esta manera alcanzar la paz social en justicia. 
La Rosa (2003) conceptualizó la conciliación como un un mecanismo para 
resolver problemas a través de la cooperación entre las partes, con la asesoría de 
un tercero imparcial llamado conciliador; Que mediante la conciliación, una 
persona asesora a las partes a conseguir un acuerdo voluntario para resolver el 
conflicto. La conciliación se fundamenta en la autonomía y el consenso de las 
partes. Puede haber una conciliación entre vecinos o entre desconocidos. 
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Igualmente Ormachea (citado en Ortiz, 2002) explicó que la conciliación 
resulta un medio de solución de problemas cuya finalidad es conseguir por 
consenso un acuerdo entre las partes, debido al asesoramiento activo de un 
tercero. El tercero o conciliador, tiene tres funciones centrales: facilitar el diálogo 
entre las partes, impulsar el acuerdo voluntario y proponer soluciones.  
El Diccionario de la Real Academia de la Lengua Española definió el 
término conciliación como el acuerdo de las partes o litigantes para eludir un 
conflicto o desistir de uno que ya empezó.  
Asimismo, González-Orbegozo y Velazco (2002) sobre conciliación 
extrajudicial, afirmaron que la conciliación es un Medio alternativo de resolución 
de conflictos – MARC y auto compositivo, en que se estimula la dinámica de la 
comunicación entre las partes, a través de un tercero neutral. Mediante ella se 
logra quebrar el juego de posiciones, flexibilizar y centrar a las partes en sus 
principales intereses, necesidades y preocupaciones reales.  
Los mismos González-Orbegozo y Velazco (2002) ampliando el concepto 
básico de conciliación, plantearon tres definiciones del término conciliación: 1. 
Conciliación como institución: “La conciliación es una institución  jurídica porque 
así lo establece la Ley, y porque existe la voluntad del Estado para que se 
constituya como mecanismo de resolución de conflictos, efectivo en la sociedad; 
2. Conciliación como mecanismo alternativo de resolución de conflictos (MARCs): 
La Ley la define como el mecanismo alternativo de solución de conflictos, a través 
del cual se asiste a las partes en la búsqueda de una solución al conflicto que 
vienen atravesando. Es decir que como mecanismo auto-compositivo, las propias 
partes son las que resuelven su conflicto, y no es el tercero quien lo hace, y 3. 
Conciliación como acto jurídico o acuerdo voluntario: Se definió como aquel 
procedimiento que descansa sobre el consenso de voluntades de las partes 
involucradas. Esta manifestación de voluntad dada por las partes, les permite a 
ambas: crear, regular, modificar y extinguir relaciones que implican derechos y 
deberes entre ellas (entre familiares, entre jefe y obrero, entre acreedor y deudor, 
entre inquilino y dueño, etc.); dentro de un marco legal, con respeto al orden 
público y a las buenas costumbres. 
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La Corte Suprema de Justicia en la Casación Nº 1738-2000-Callao precisó 
que la tenencia es una institución que tiene por finalidad poner al niño o menor, 
bajo el cuidado de uno de los padres al encontrarse éstos separados de hecho, 
en atención a consideraciones que le sean más favorables al menor y en busca 
de su bienestar, esto es, teniendo como norte el interés superior del niño; 
resultando claro que en caso de negarse la tenencia a uno de los padres ésta le 
corresponderá al otro. 
El Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, en la guía para el 
manejo constructivo de los conflictos (2008), anota que las personas son el 
aspecto central en el análisis de los conflictos. En términos generales, se refiere a 
todos aquellos involucrados o que son afectados (positiva o negativamente) por el 
conflicto, También puede incluir a quieres están comprometidos en intervenir o 
resolver el conflicto. Esto incluye a individuos grupos, e instituciones. El término 
actores generalmente se emplea como sinónimo de partes interesadas, pueden 
distinguirse entre los actores principales y secundarios. Asimismo, precisan que 
los actores principales son aquellos que han definido un objetivo, una posición e 
interés claro y permanente frente al problema y desarrollan acciones tendientes a 
satisfacer sus demandas. También explicó que los actores secundarios son 
aquellos que tienen una función variable, generalmente alineada con alguno de 
los actores principales, siendo desde apoyos puntuales hasta aliados, a veces a 
cambio de la satisfacción de sus propios intereses en función del resultado que 
obtenga su aliado principal.  
Sobre el acuerdo conciliatorio Ruska y Ledesma (2007) explicaron que en 
la etapa final de la audiencia de conciliación, tenemos como objetivo y solo de ser 
el caso, obtener el acuerdo que resuelve el conflicto, preferiblemente en forma 
integral y definitiva, luego de las aclaraciones y ratificaciones pertinentes. El 
conciliador podrá hacer un resumen de los términos específicos y de sus efectos, 
aclarar cualquier duda final y obtener la ratificación expresa de ambas partes de 
los puntos acordados; que el conciliador procurará que la redacción del acta de 
conciliación sea lo más clara posible, usando un lenguaje común a las partes.  
El Ministerio de la mujer y poblaciones vulnerable en el D.S. Nº 006-99-
PROMUDEH precisó en su artículo 19º numeral 6 que el acta de conciliación debe 
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contener lo siguiente: El acuerdo conciliatorio, sea total o parcial, estableciendo 
de manera precisa los derechos, deberes u obligaciones ciertas, expresas y 
exigibles, o en su caso la falta de acuerdo o la inasistencia de las partes a la 
audiencia.  
Sobre el acta de conciliación Peña (2014) explica que los acuerdos son 
ciertos cuando están perfectamente descritas en el acta de conciliación. No existe 
inconveniente alguno para que las prestaciones convenidas sean genéricas. Son 
expresas cuando constan por escrito en dicha acta. Son exigibles cuando las 
partes señalan el momento a partir del cual cada uno de ellas puede solicitarle a 
la otra el cumplimiento de lo acordado. Deberá señalarse también, con claridad, el 
lugar y modo en que se cumplirá lo acordado.  
Sobre los efectos del acuerdo conciliatorio, Peña (2014) preciso que el acta 
tiene el mismo valor de una sentencia judicial, es decir, los mismos efectos que 
una sentencia que emite un juez. 
El Ministerio de la mujer y poblaciones vulnerable en el Decreto Supremo 
Nº 006-99-PROMUDEH precisó en su artículo 6º que la conciliación extrajudicial 
en las Defensorías del Niño y el Adolescente es un mecanismo alternativo 
orientado a la solución de problemas familiares, con la participación de un 
Conciliador de la DNA para promover un acuerdo voluntario entre  las partes 
atendiendo al principio del Interés Superior del Niño, asimismo en su artículo 2º 
inciso e) que se denomina conciliador de la DNA al miembro de la defensoría del 
Niño y el adolescente debidamente autorizado por oficina de defensoría para 
realizar conciliaciones extrajudiciales cuyas actas tengan título de ejecución. 
También, el Ministerio de la mujer y poblaciones vulnerable en el D.S. Nº 
006-99-PROMUDEH, artículo 28ª señaló que el Ministerio de la Mujer es la 
Entidad responsable de otorgar la acreditación oficial para que un Defensor pueda 
realizar conciliaciones extrajudiciales cuyas actas tengan titulo de ejecución en las 
Demunas autorizadas para tal efecto. 
Asimismo, el Ministerio de la mujer y poblaciones vulnerable en el mismo 
Decreto Supremo Nº 006-99-PROMUDEH precisó en su artículo 18º que el acta 
de conciliación de las DNA es el documento que expresa la manifestación de la 
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libre voluntad de las partes en la conciliación extrajudicial realizadas en dichas 
DNAs. 
El gobierno peruano mediante el Decreto Legislativo Nº 1070, (2008) 
definió en su artículo 20º que el conciliador es la persona capacitada, acreditada y 
autorizada para ejercer la función conciliadora. Dentro de sus funciones está 
promover el proceso de comunicación entre las partes y, eventualmente, proponer 
formulas conciliatorias no obligatorias. 
Un video colombiano del estudio Derecho Eficaz Abogados (2001) explicó 
que la conciliación es un mecanismo alternativo de solución de conflictos con 
plena validez jurídica por medio del cual dos o más personas eligen resolver sus 
problemas con la ayuda de un tercero imparcial llamado abogado conciliador, éste 
propicia un espacio de diálogo y presenta a las partes involucradas dentro de la 
controversia formulas de acuerdo necesariamente ajustadas a derecho para que 
estas de manera autónoma elijan la más conveniente.  
El gobierno Colombiano mediante Ley 446 enunció en su artículo 64° que 
la conciliación es un mecanismo de resolución de conflictos a través del cual, dos 
o más personas gestionan por sí mismo la solución de sus diferencias, con la 
ayuda de un tercero neutral y calificado, denominado conciliador. 
1.2.1.1. Autor que fundamenta el concepto de Conciliación extrajudicial.  
El Ministerio de Promoción de la Mujer y Desarrollo Humano (1999) en el Decreto 
Supremo Nº 006-99-PROMUDEH definió en su artículo 6º que la conciliación 
extrajudicial en las Defensorías del Niño y el Adolescente –DNA o Demuna- es un 
mecanismo alternativo orientado a la solución de problemas familiares, con la 
participación de un Conciliador de la DNA para promover un acuerdo voluntario 
entre  las partes atendiendo al principio del Interés Superior del Niño. 
1.2.1.2. Teoría del conflicto 
Los conflictos son la causa de que los usuarios busquen la intermediación de la 
Demuna a fin de que con ayuda del conciliador lleguen a resolver dicho conflicto. 
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La teoría del conflicto explicada por Ruska y Ledesma (2007) define al 
conflicto como la circunstancia que surge cuando dos o más personas están en 
desacuerdo en sus actividades y metas, sucesos que les generan desarmonía o 
problemas sobre sus intereses además de cortarse la comunicación, llegándose a 
producir una competencia en la que todos quieren ganar para que el otro pierda. 
A continuación resumiremos la teoría del conflicto tocando los puntos más 
relevantes.  
Naturaleza y niveles del conflicto 
Los conflictos son inherentes al ser humano ya que cada uno se diferencia de los 
demás por sus valores personales, sus gustos, forma de pensar, emociones, 
comportamiento, por eso cuando las personas se interrelacionan surgen esas 
diferencias, los desacuerdos, y, si entran en competencia lo más probable es que 
terminen en un conflicto; Una vez iniciado el conflicto las personas toman una 
posición y plantean argumentos para alcanzar sus intereses es decir su verdadero 
objetivo que unas veces se muestran y otras las mantienen ocultas.  
 Los niveles de conflicto se producen cuando estos giran en lo personal (dos 
o más personas), grupal (dos o más grupos) e Internacional (dos o más 
naciones). 
Estructura del conflicto y su solución. 
Los conflictos en general contienen tres elementos característicos ligados entre sí 
y además están en constante cambio. La situación inicial, las actitudes conflictivas 
y el comportamiento.  La situación inicial se refiere a los hechos que han originado 
el conflicto entre las partes involucradas; las actitudes son la reacción interior  de 
los valores psicológicos (ira, rechazo, intolerancia, etc.) de las personas a los 
hechos iniciales; y, el comportamiento son las acciones de respuesta frente a los 
hechos iniciales también llamado conducta.  
 La solución del conflicto ocurrirá siempre y cuando las partes involucradas 
deseen solucionarlo y además entiendan los posibles resultados, si el conflicto no 
se soluciona todos podrían resultar perdedores o que uno gane y los demás 
pierdan, pero lo mejor sería si todos comprendieran que todos pueden ganar si 
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negocian y los acuerdos los llegan a satisfacer aunque ello signifique la perdida 
de algo. Esto último es la solución que se busca con la conciliación extrajudicial 
en las Demunas.  
 La teoría del conflicto es un conocimiento fundamental que deben conocen 
los conciliadores de las Demunas, porque permite comprender lo que ocurre en el 
interior de las partes involucradas y sus verdaderas intenciones, conocimiento que 
les permitirá elaborar una o más estrategias de solución.  
 Además de ser un conocedor de la teoría del conflicto, el conciliador 
también debe conocer cómo negociar, ya que este conocimiento le permitirá llevar 
adelante su estrategia de solución que satisfaga a todas las partes.  
1.2.1.3. Teoría de la negociación.  
La investigación de la variable conciliación extrajudicial en cuanto al 
procedimiento conciliatorio se basa en la Teoría de la Negociación desarrollada 
por Lewicki, Saunders y Barry quienes en el año 2012, quienes publicaron la obra 
titulada Fundamentos de negociación, cuya teoría y conceptos se expone 
brevemente a continuación.  
En principio la Negociación es un proceso mediante el cual dos o más 
partes intentan resolver sus intereses contrarios.  Las características de una 
negociación son: i) Existencia dos o más partes, ii) Hay un conflicto entre dos o 
más partes, iii) Las partes negocian por decisión propia, iv) Ambas partes 
modifican su posición inicial para llegar a un acuerdo, v) Las partes deciden dejar 
de luchar y buscan negociar, vi) El acuerdo negociado debe ser tomado con 
educación en lo emocional y material.  
Toda negociación se puede dividir en dos categorías: Negociación 
distributiva y Negociación integradora. 
Negociación distributiva. También llamada negociación competitiva se produce 
en una situación de conflicto donde las partes buscan su propio provecho, a veces 
ocultado información, confundiendo a la otra parte o manipulando acciones y  que 
estas prácticas pueden convertir una negociación tranquila en una negociación 
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hostil y encarnizada. Es decir, se produce cuando yo gano y tu pierdes o 
viceversa. 
Negociación integradora. Se produce cuando las partes comprenden las 
necesidades de la otra parte y ceden respecto de su posición inicial hasta llegar a 
un punto de equilibrio que satisfaga a ambas partes. Es decir yo gano y tú ganas. 
La estructura fundamental de una negociación integradora es aquella en la 
cual las partes son capaces de definir metas que permitan a ambas alcanzar sus 
objetivos. Una negociación integradora es el proceso de definir las metas y 
participar en un proceso que permita a ambas partes maximizar sus objetivos. 
De las dos categorías de negociación la que se ajusta a Conciliación 
extrajudicial es la negociación integradora, debido a que el interés de los 
conciliadores de las Demunas es la defensa de los hijos de las partes. A fin de 
lograr una buena negociación se debe ir preparado con un plan estratégico, tener 
claro el objetivo, emplear la táctica correcta y las metas necesarias.  
Estrategia, Es el plan general para lograr las metas propias en una negociación y 
la secuencia de acciones que conducirían a su obtención. 
Objetivo. Es percibir e interpretar con exactitud lo que la otra parte quiere decir y 
dar a entender. 
Táctica. Se refiere a la forma en que se va a desarrollar la estrategia y consta de 
las acciones que se van a llevar a cabo para cumplir el objetivo de la negociación. 
Las tácticas están subordinadas a la estrategia; se estructuran, dirigen e impulsan 
por consideraciones estratégicas.  
Meta. Es un objetivo específico y enfocado que se planea alcanzar de manera 
realista.  
Tres reglas para negociar una relación.  
Respecto a la Negociación, el experto en negociaciones internacionales Salacuse 
(citado por Lewicki at al, 2014) propone tres reglas de negociación de una relación 
que bien puede ser de familia, reglas que desembocan en la Conciliación:  
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 No se apresure a negociar. Dedique un buen tiempo a conocer a la otra 
parte, visitarla, conocerla y pasar tiempo con ella. Este proceso mejora la 
recopilación de información y desarrolla una relación en la que haya 
confianza, se comparta información y permita pláticas productivas. En 
particular, los ejecutivos estadounidenses tienden a apresurarse para hacer 
un negocio, lo cual pone en riesgo esta etapa fundamental para desarrollar 
una relación.  
 Reconozca como una negociación continua, un acuerdo de negocios de 
largo plazo. El cambio y la incertidumbre son constantes en todo acuerdo 
de negocios. Las discusiones no concluyen cuando se firma el contrato; se 
mantienen a medida que las partes se desempeñan de acuerdo con el 
contrato, tiempo durante el cual a menudo tienen que reunirse para sortear 
problemas y renegociar partes específicas del acuerdo.  
 Considere una mediación o una conciliación. Por último, piense en las 
funciones útiles que pueden desempeñar los terceros. Un tercero puede 
ayudar a vigilar el acuerdo, zanjar desacuerdos sobre las relaciones de un 
contrato y asegurar que el acuerdo no se estropee porque las partes no 
pueden resolver las diferencias en su interpretación o ejecución. 
Estas tres reglas mencionadas precedentemente se corresponden con la 
Conciliación extrajudicial en temas de familia, primero porque las partes que 
acuden a la Demuna de la municipalidad distrital de San Antonio, al haber 
procreado y desarrollado como familia pues de hecho se conocen bastante; 
segundo, porque los acuerdos que puedan conciliar van a durar hasta que sus 
niños sean mayores de edad, y tercero, porque la Conciliación extrajudicial es una 
negociación asistida donde un tercero que es el conciliador facilita el dialogo entre 
las partes a fin de que lleguen a un acuerdo consensuado para ambas partes. 
1.2.1.4. Conceptos relacionados. 
Las partes. 
El Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables en la Guía para el manejo 
constructivo de los conflictos (2008) anotó que las personas son el aspecto central 
en el análisis de los conflictos. En términos generales, se refiere a todos aquellos 
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involucrados o que son afectados (positiva o negativamente) por el conflicto, 
También puede incluir a quieres están comprometidos en intervenir o resolver el 
conflicto. Esto incluye a individuos grupos, instituciones o actores. El termino 
actores generalmente se emplea como sinónimo de partes interesadas o partes 
que van a conciliar y puede distinguirse ente actores principales y secundarios. 
Actores principales: 
El Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables en la guía para el manejo 
constructivo de los conflictos (2008) precisó que los actores principales son 
aquellos que han definido un objetivo, en este caso son los padres que tienen una 
posición, claro interés y permanente, frente al problema que les afecta incluidos 
sus hijos y desarrollan acciones tendientes a satisfacer sus demandas. 
Actores secundarios: 
El Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables en la guía para el manejo 
constructivo de los conflictos (2008) refiere que los actores secundarios son 
aquellos que tienen una función variable, generalmente alineada con alguno de 
los actores principales, siendo desde apoyos puntuales hasta aliados, a veces a 
cambio de la satisfacción de sus propios intereses en función del resultado que 
obtenga su aliado principal.  
Acuerdo voluntario.  
Los autores Ruska y Ledesma (2007) explicaron que en la etapa final de la 
audiencia de conciliación se tiene como objetivo, y solo de ser el caso, obtener el 
acuerdo que resuelva el conflicto, preferiblemente en forma integral y definitiva, 
luego de las aclaraciones y ratificaciones pertinentes. El conciliador podrá hacer 
un resumen de los términos específicos y de sus efectos, aclarar cualquier duda 
final y obtener la ratificación expresa de ambas partes de los puntos acordados; 
Asimismo, el conciliador procurará que la redacción del acta de conciliación sea lo 





El Ministerio de Promoción de la Mujer y Desarrollo Humano en el D.S. Nº 006-99-
PROMUDEH precisó en su artículo 19º numeral 6 que el Acta de conciliación 
debe contener lo siguiente: El acuerdo conciliatorio, sea total o parcial, 
estableciendo de manera precisa los derechos, deberes u obligaciones ciertas, 
expresas y exigibles, o en su caso la falta de acuerdo o la inasistencia de las 
partes a la audiencia. 
Además, Peña (2014) explicó que son ciertas cuando están perfectamente 
descritas en el acta de conciliación. No existe inconveniente alguno para que las 
prestaciones convenidas sean genéricas. Son expresas cuando constan por 
escrito en dicha acta. Son exigibles cuando las partes señalan el momento a partir 
del cual cada uno de ellas puede solicitarle a la otra el cumplimiento de lo 
acordado. Deberá señalarse también, con claridad, el lugar y modo en que se 
cumplirá lo acordado.  
Efectos. 
El Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables en el Decreto Supremo Nº 
006-99-PROMUDEH señaló en su artículo 18° que para efectos que el Acta tenga 
titulo de ejecución, su validez está condicionada a la observancia de las 
formalidades establecidas bajo sanción de nulidad.  
Peña (2014) preciso sobre los efectos que el acta tiene el mismo valor de 
una sentencia judicial, es decir, los mismos efectos que una sentencia que emite 
un juez.  
Conciliador de la DNA. 
El Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables en el Decreto Supremo Nº 
006-99-PROMUDEH precisó en su artículo 2º inciso e) que se denomina: 
conciliador de la DNA al miembro de la Defensoría del Niño y el Adolescente 
debidamente autorizado por oficina de Defensoría del Ministerio de la mujer y 
poblaciones vulnerable, para realizar Conciliaciones extrajudiciales cuyas actas 
tengan título de ejecución. 
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Autorizado. 
El Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables en el D.S. Nº 006-99-
PROMUDEH en su artículo 28ª señaló que el Ministerio es única entidad 
responsable de proporcionar la acreditación oficial para que un Defensor pueda 
efectuar conciliaciones extrajudiciales y que las actas resultantes tengan titulo de 
ejecución, en las Demunas autorizadas para tal efecto.  
Actas. 
El Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables en el Decreto Supremo Nº 
006-99-PROMUDEH en su artículo 18º precisó que el acta de conciliación en las 
Demunas es el documento que refleja de manera expresa, la libre voluntad de las 
partes en el procedimiento de conciliación extrajudicial elaboradas en las 
mencionadas Demunas.  
1.2.2.  Marco teórico de la variable: Satisfacción del usuario en la 
conciliación extrajudicial.  
El autor Toso (2006) enunció que la satisfacción es un componente de la 
fidelización que se extiende a dos ámbitos: material y procedimental. 1) Material: 
Hace referencia a todo aquello que sostiene la subsistencia de la conocida 
relación comercial cliente-empresa, o sea, la clase de servicios o productos que la 
empresa oferta y sus características. Los servicios y productos han de cubrir lo 
que el cliente espera o sea sus expectativas para que le produzcan satisfacción; 
y, 2) Procedimental: Hace referencia a la adecuación de aquellos elementos o 
componentes metodológicos con los cuales se busca alcanzar la fidelización. Aquí 
se tienen en cuenta aspectos como la pertinencia, la participación del propio 
cliente, la facilidad de aprendizaje y gestión, la posibilidad de medir fiablemente 
los resultados (habitualidad, diferenciación, fidelidad) etc.  
La satisfacción según Vildósola (2009) proviene de la diferencia que surge 
entre las expectativas de los usuarios o clientes con la percepción o encuentro o 
experiencia real con el producto o servicio. Este mismo autor también refirió sobre 
los servicios, que estos intangibles dominan el mundo y mueven la economía de 
los países, Asimismo, argumentó sobre las percepciones que estas pueden variar 
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considerablemente entre los individuos ante una misma realidad, y que la 
percepción que surge en nosotros por medio de los sentidos nos lleva a 
determinar además de una visión del mundo, nuestro comportamiento, nuestro 
aprendizaje, y también el nivel de inteligencia que somos capaces de desarrollar; 
Y, respecto al ser humano explicó que: El ser humano tiene básicamente dos 
formas de representarse el mundo a través de las percepciones:  
 La que surge de la experiencia externa: es decir lo que miramos, lo que 
escuchamos, lo que saboreamos, lo que sentimos con el tacto y lo que 
olfateamos de nuestro entorno. 
 La que surge de representaciones internas: lo que escuchamos, lo que 
miramos, lo que saboreamos, lo que sentimos con el tacto y lo que 
olfateamos con “solo imaginarlo” sobre la información almacenada en 
nuestros memoria y nuestras creencias previas. 
Continúa Vildósola (2009) argumentando sobre la fase de comportamiento 
después de la compra, precisando que el cliente examina la calidad del servicio 
(disonancia cognoscitiva) y su nivel de satisfacción o insatisfacción con la calidad 
de la experiencia del servicio, hará una comparación de lo que esperaba con lo 
que sus sentidos le dicen haber aceptado. Si sus expectativas se cumplen o son 
superadas estará satisfecho, si no fuera así, se puede quejar por el servicio 
deficiente, quedarse callado o cambiar de proveedor.  
Gosso (2008) explicó que la satisfacción es un estado de ánimo que resulta 
de comparar las expectativas del consumidor con la oferta entregada por la 
empresa. 
Sobre al sistema de información de las Bibliotecas universitarias y la 
satisfacción de sus usuarios Rey (2000) indicó que la satisfacción del usuario 
implica la valorización subjetiva del éxito obtenido por el sistema de información, y 
que sirve como parte que sustituye las medidas más objetivas de eficacia que, por 
lo general, no suele conseguirse. 
Vogt (citado en Hernández, 2011) señaló que la satisfacción es la 
consecuencia de un permanente proceso de comparar de un lado, la experiencia 
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con las percepciones internas y del otro, los objetivos personales y las 
expectativas. 
Kotler (2002) inscribió que para que el consumidor resulte con o sin 
satisfacción luego de su compra, dicha satisfacción obedece al desempeño de lo 
ofertado en correlación con las expectativas del consumidor, que la palabra 
satisfacción está ligada a las sensaciones de gusto o disgusto que surge en el 
consumidor al comparar el trabajo realizado de un servicio o producto con sus 
expectativas.  
Ferrel, Hartline y Lucas (2002) señalaron que la satisfacción del cliente se 
expresa como el nivel en que un producto o servicio cumple o supera las 
expectativas del mismo cliente respecto del mencionado servicio o producto. 
Kotler y Armstrong (2001) definieron la satisfacción como el nivel de 
percepción con el que se desempeña un producto  y que coincide con las 
expectativas del consumidor. Si la forma como se desempeña un servicio o 
producto no alcanza sus expectativas, el consumidor no queda satisfecho.  
Los mismos Kotler y Armstrong en el 2008 conceptuaron la satisfacción 
como el nivel de desempeño que se percibe de un servicio o producto y que 
concuerda con las expectativas del cliente; Asimismo, a la percepción la 
explicaron como un proceso en que los consumidores organizan, seleccionan y 
entienden los datos de su entorno para formarse una imagen inteligible del 
mundo.  
Kotler y Armstrong (2011) sobre la satisfacción del cliente manifestaron que 
es el grado de trabajo que se percibe sobre un producto y que es igual a las 
expectativas del cliente; Asimismo, sobre las expectativas y las percepciones 
explicaron con la pregunta y respuesta: ¿Qué determina si el comprador está 
satisfecho o insatisfecho con la compra? La respuesta consiste es el nexo entre 
las expectativas del consumidor y el rendimiento percibido del producto. Si el 
producto trabaja por debajo de lo esperado, el consumidor resultará insatisfecho; 
pero si cumple con las expectativas, el consumidor resultará satisfecho; y si es 
superior a las expectativas, el cliente resultará encantado.  
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Kotler y Armstrong (2012) definieron la satisfacción como el nivel en el que 
se percibe el desempeño o trabajo de un servicio o producto y que coincide con 
las expectativas del consumidor; Asimismo, conceptuaron que percepción es un 
procedimiento con que los consumidores interpretan, organizan y seleccionan 
datos o información y con los cuales se forman una idea sobre el mundo que los 
rodea; También explicaron que calidad de un producto implica calidad de trabajo o 
desempeño, es decir, la idoneidad de un producto o servicio para ejecutar sus 
funciones.  
Alcaide y Soriano (2006) manifestaron que calidad es lo mismo que 
satisfacción total de los consumidores y que el grado de calidad de un producto es 
el resultado de la diferencia (positiva o negativa) que resulta de la ejecución del 
producto y las expectativas de los consumidores.  
Hoffman y Bateson (2002) definieron que la satisfacción resulta de una 
diferencia comparativa entre las expectativas de los clientes con sus propias 
percepciones ligadas con la experiencia real del producto. 
Hoffman y Bateson (2012) explicaron que la satisfacción del consumidor 
resulta de comparan las expectativas del consumidor con sus percepciones sobre 
la experiencia real del producto; También, plantearon que las expectativas son 
como puntos de referencia para comparar la entrega del servicio actual y futuro; 
Asimismo, explicaron que hay tres tipos de expectativas ligadas al producto o 
servicio: 1) Servicio pronosticado que refleja la expectativa del grado de servicio 
que los clientes creen que le dan, la satisfacción del consumidor se hace al 
comparar el servicio esperado con el servicio percibido que se experimenta, 2) 
Servicio deseado: es una expectativa idealista que revela aquello que los clientes 
o usuarios desean en comparación con el servicio esperado, la comparación de 
las expectativas del servicio deseado con el servicio percibido que se recibe da 
por resultado una medición de la superioridad del servicio percibido, 3) Servicio 
adecuado: Es la mínima expectativa tolerada y refleja el nivel del servicio que el 
cliente está dispuesto a aceptar. La comparación del servicio adecuado con el 
servicio percibido da una medición de lo adecuado del servicio percibido. 
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Evans y Lindsay (2008) argumentaron que la satisfacción ocurre cuando 
los productos o servicios cumplen o superan las expectativas del cliente.  
Hoffman at al (2007) conceptuaron que la satisfacción del consumidor es 
un palabra que mide en un intercambio específico, si la percepción -respecto al 
producto entregado al usuario- iguala o supera sus expectativas.  
Hoffman et al. (2007) también refirieron que la percepción es el 
procedimiento por medio del cual una persona siente, interpreta y organiza los 
datos o se informa respecto a su entorno; Asimismo, conceptuaron que los 
usuarios son los consumidores que utilizan realmente el producto.  
Oliver (Citado por Zeithami y Bitner, 2002) definió que satisfacción es la 
saciedad con la que responde el cliente. Es un análisis de valor sobre una 
característica de lo ofrecido, o de que producto o servicio en si mismo entrega un 
nivel placentero de recompensa que está asociado con el consumo.  
Zeithami y Bitner, (2002) explicaron que la satisfacción del consumidor está 
influenciada por aquello que caracteriza  específicamente al producto o servicio. 
La satisfacción del cliente en cuanto a un servicio o producto está influenciada de 
manera importante por el examen que realiza dicho cliente sobre las 
características del producto o servicio.  
Zeithamil, Bitner y Gremler, (2002) refirieron que la percepción es la 
atribución de las causas de los acontecimientos; Asimismo, refirieron que los 
consumidores mantienen variados tipos de expectativas de servicio como el 
servicio esperado que es una combinación de lo que el consumidor cree que 
‘puede ser’ con lo que considera que ‘debe ser´. También; el servicio adecuado es 
el grado de servicio que el consumidor puede aceptar.  
Zeithami et al (2009) refirieron que satisfacción es el examen que  el 
consumidor de un servicio o producto, en relación a si ese producto o servicio 
está cumpliendo las necesidades y expectativas del cliente; Asimismo, que la 
satisfacción del consumidor con un producto o servicio está influida de manera 
significativa por el examen del consumidor sobre aquello que caracteriza al 
producto o servicio. 
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Kotler y Armstrong (2012) definieron la satisfacción como el nivel con el 
cual el desempeño experimentado de un producto coincide con lo esperado por el 
cliente. Asimismo, sobre percepción conceptuaron que es un procedimiento en el 
que los consumidores escogen, interpretan y organizan información para formarse 
una imagen significativa del mundo.  También, que sobre la organización de la 
información haciendo referencia a la misión de Google que debe entenderse 
como organizar la información del entorno y lograr que sea de utilidad y 
mundialmente accesible.  
Franganillo (2009) anotó que las personas capturan información para 
usarla en el futuro y la organizan según un esquema propio. 
Kotler y Armstrong (2012) explicaron sobre la opinión de amigos con el 
siguiente ejemplo: Si una persona le importa a Ud. y le sugiere que compre el 
auto que tiene menor precio, entonces se minimizará la probabilidad de que 
compre un auto con mayor precio.  
Kotler y Armstrong (2012) refirieron sobre la información de que vende el 
siguiente ejemplo: Los anuncios publicitarios son una buena forma de comunicar y 
convencer, cuyo objetivo consista en comercializar Coca-Cola por todo el mundo 
o conseguir que los compradores de un país en vías de desarrollo utilice métodos 
de control de la natalidad; Además, manifestaron que los anuncios publicitarios 
son una forma pagada de imagen y promoción impersonales sobre los servicios, 
bienes o ideas que ofrece un identificado patrocinador.  
1.2.2.1. Autor que fundamenta la Variable: Satisfacción del usuario en la 
conciliación extrajudicial.  
Los autores Kotler y Armstrong (2012) definieron en su obra Marketing que 
satisfacción del cliente, consumidor o usuario es el grado en el que el desempeño 
percibido de un producto o servicio coincide con las expectativas del usuario. 
 Si luego de la medición, la expectativa es mayor que la percepción 
podremos afirmar que no existe satisfacción, si resultan iguales hay satisfacción y 
si la percepción es mayor que la expectativa podremos decir que hay una gran 
satisfacción. 
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1.2.2.2. Teoría del Marketing. 
La investigación de la variable Satisfacción del usuario se fundamenta en la 
Teoría del Marketing desarrollada por Philip Kotler y Gary Armstrong quienes en 
el año 2012 publicaron la decimo cuarta edición de su obra titulada Marketing, 
cuya teoría consiste en estudiar el proceso real del marketing para generar 
conocimiento del mercado y también conocimiento sobre el cliente o consumidor; 
Asimismo, en la elaboración de una estrategia, que puede ser individual, local, 
regional, internacional, etc., para la introducción de un servicio, marca o producto, 
la correspondiente publicidad, la fijación de los precios, y la promoción de las 
ventas. Que de manera sucinta se menciona a continuación. 
Marketing es el procedimiento por el cual las empresas crean valor para los 
consumidores y establecen relaciones solidas para conseguir a cambio valor de 
ellos.  
Conocimiento del mercado y de los clientes.  
En principio los expertos en marketing tienen que comprender y conocer las 
necesidades y los deseos del cliente, el mercado dentro del cual operan y los 
siguientes criterios: 
 Necesidades, Deseos y Demandas: El criterio base que sostiene el 
marketing son las humanas necesidades. Los estados de carencia 
percibida son las necesidades. Deseos son la forma que adopta una 
necesidad por la personalidad y cultura la de la persona. Demandas son 
los deseos de las persona apoyados por el poder de compra.  
 Ofertas de marketing (experiencia, servicio y producto): Las necesidades 
de los consumidores se satisfacen con la combinación de experiencias, 
productos, información o servicios que se ofrecen a un mercado.  
 Valor y satisfacción del cliente: Todos los consumidores se forman 
expectativas acerca de la satisfacción y del valor que las variadas ofertas 
de marketing les brindan, y compran de acuerdo con ellas. Los clientes 
satisfechos compran de nuevo y les cuentan a otros individuos sobre sus 
buenas experiencias. Los clientes insatisfechos con frecuencia se van con 
los competidores y desacreditan el producto ante los demás. 
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 Intercambios y relaciones: Cuando las personas deciden satisfacer sus 
necesidades y deseos mediante relaciones -de intercambio- se produce el 
marketing.de intercambio. Un intercambio es el acto de obtener de alguien 
un objeto deseado, ofreciéndole algo a cambio. 
 Mercados. Es el conjunto de todos los compradores reales y potenciales de 
un producto o servicio.  
Estrategia del marketing. 
El Plan estratégico define la misión y los objetivos de la empresa o compañía. La 
meta es crear valor para el cliente y construir relaciones redituables con él. Es 
decir la estrategia de marketing; es la lógica de marketing con que la empresa o 
compañía crea valor o producto o servicio para el cliente y consigue tales 
relaciones redituables.  
Se define al producto o servicio como un bien o cosa que se ofrece a un 
mercado para su consumo, uso o atención y que a su vez debería satisfacer una 
necesidad o deseo. Los servicios son una forma de productos que consisten en 
actividades, satisfacciones o beneficios que se ofertan a los consumidores, son 
intangibles es decir no se pueden tocar o tener como propiedad, caso del servicio 
de conciliación extrajudicial o los servicios bancarios. 
El precio se entiende como la cantidad de dinero que se paga por la 
adquisición de un servicio o producto y finalmente es el consumidor quien decidirá 
si el precio es el correcto. La fijación del precio basada en el valor del servicio o 
producto para el cliente se vale de las percepciones que tienen los compradores y 
no en los costos del vendedor.  
Las tiendas y vendedores para promocionar sus productos o servicios y 
hacerlos llegar  a los usuarios o consumidores, utilizan los anuncios publicitarios, 
las ventas personalizadas, la promoción de ventas, las relaciones públicas y el 
marketing directo. Ellos anuncian en diarios, revistas, radio, televisión y hasta en 
Internet. Las promociones de ventas son demostraciones, exhibiciones u ofertas 
que ofrecen las tiendas para incentivar a corto plazo la venta de un producto o 
servicio. La publicidad son anuncios que se transmiten por televisión, radio, 
internet o anuncios impresos.  
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Esta teoría del marketing, base de esta investigación, ha sido utilizada por 
la Demuna de la Municipalidad de San Antonio para promocionar su servicio a la 
comunidad.  
1.2.2.3. Dimensiones e indicadores 
Dimensión 1: Expectativas. 
Kotler y Arnstrong (2001) explicaron que las expectativas se basan en las 
experiencias de compras previas del cliente, las opiniones de amigos y 
colaboradores, y la información y promesas del que vende y de sus competidores. 
Indicador 1: Experiencia de compra previa. 
Kotler y Armstrong (2012) expusieron la experiencia de compra previa como 
aprendizaje y que el aprendizaje describe los cambios observados en el 
comportamiento de un individuo como resultado de la experiencia, luego lo 
explicaron con el siguiente ejemplo: Supongamos que un consumidor compra una 
cámara digital Nikon. Si la experiencia es satisfactoria, es probable que use la 
cámara cada vez más, su respuesta se reforzará. 
Indicador 2: Opinión de amigos.  
Kotler y Armstrong (2012) explicaron sobre la opinión de amigos con el siguiente 
ejemplo: Si alguien que es importante para Ud. le aconseja que debería comprar 
el automóvil con el menor precio, entonces se reducirán las probabilidades de que 
adquiera un automóvil más costoso.  
Indicador 3: Información y promesa del que vende. 
Kotler y Armstrong (2012) refirieron sobre la información del que vende, el 
siguiente ejemplo: La publicidad es una buena manera de informar y persuadir, ya 
sea que el propósito consista en vender algún producto como Coca-Cola en todo 
el mundo o lograr que los consumidores de un país en desarrollo utilicen métodos 
de control de la natalidad. En este caso, la información y promesa del que vende 
es la propaganda y difusión de los servicios de conciliación extrajudicial que hace 
la Demuna, así como la explicación de los servicios que brinda. 
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Dimensión 2: Percepción. 
Kotler y Armstrong (2012) conceptuaron que percepción es un proceso en el que 
las personas seleccionan, organizan e interpretan información para formarse una 
imagen significativa del mundo.  
Indicador 4: Seleccionar información. 
Kotler y Armstrong (2012) explicaron la atención selectiva de información como la 
tendencia de la gente a filtrar la mayoría de la información a la que se ve 
expuesta.  
Indicador 5: Organizar información. 
Franganillo (2009) anotó que las personas capturan información para usarla en el 
futuro y la organizan según un esquema propio.  
Indicador 6: Interpretar información. 
Kotler y Armstrong (2012) al tratar el tema Interpretación e informe de los 
hallazgos argumentaron que el investigador de mercado ahora debe interpretar 
los hallazgos, sacar conclusiones e informarlas a la gerencia. 
1.3 Justificación.  
La presente investigación sobre satisfacción del usuario en la conciliación 
extrajudicial es un tema que no ha sido investigado en nuestro medio, en 
consecuencia contribuirá a entender y ampliar de manera práctica los 
conocimientos teóricos ya existentes en relación al tema investigado.  
La importancia del presente proyecto radica en el aporte al conocimiento 
científico de la satisfacción o insatisfacción de los usuarios respecto del 
procedimiento administrativo de la conciliación extrajudicial en Demunas a nivel 
de los Gobiernos Locales, también es importante porque permitirá proponer un 
instrumento a la medida, el cual se entiende como perfectible en razón a futuros y 
nuevos estudios sobre el mismo tema, lo que a la larga redundará en beneficio del 
público usuario; en ese sentido podemos referir que este estudio tiene: 
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Conveniencia. Esta investigación fue conveniente porque permitió conocer que la 
conciliación extrajudicial como procedimiento administrativo viene cumpliendo con 
la finalidad para la cual fue creado.  
Relevancia social. La relevancia de esta investigación está en que permite medir 
el nivel de satisfacción respecto de los indicadores así como elaborar 
recomendaciones a la Municipalidad, en beneficio de los usuarios. 
Implicancias prácticas. El estudio teórico reveló que el procedimiento práctico de 
la conciliación extrajudicial no es un trámite burocrático que pueda simplificarse. 
Valor teórico. La información científica de la variable satisfacción del usuario en la 
conciliación extrajudicial, prácticamente no existe, por lo que esta investigación 
permitirá aportar conocimiento a este instituto.  
Utilidad metodológica. En el entendido que sobre el tema de investigación no 
existe información, resultó de suma utilidad precisar los conceptos relacionados a 
la variable que fundamentaron la elaboración de un nuevo instrumento de 
medición que permite recolectar datos sobre los indicadores de la variable. No 
está demás mencionar que el precitado instrumento, es perfectible.  
1.4  Problema  
La satisfacción respecto de la conciliación extrajudicial como variable de 
investigación en los gobiernos locales se produce, cuando el usuario está 
informado del tema y lo ha vivido, experimentando sus resultados en primera 
persona, esta clase de usuarios son muy pocos en comparación con el conjunto 
de usuarios administrados por dichos gobiernos locales.  
 La falta de conocimiento sobre la conciliación extrajudicial y la poca 
confianza que tienen los usuarios en sus gobiernos locales, hace que la mayoría 
acuda el poder judicial con las consiguientes quejas sobre las demoras, de los 
gastos que realizan y de los pocos resultados.  
 Los usuarios, en su mayoría madres de familia, que acuden a presentar su 
solicitud de atención (procedimiento conciliatorio) a las Defensorías municipales 
del niño y el adolescente – Demunas, refieren diversos problemas familiares, que 
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su conviviente no quiere reconocer a su hijo, que el niño no es suyo, que ya no le 
quiere dejar para la comida, que se ha ido de la casa; además refieren que no 
cuentan medios económicos o que estos son escasos, y que les resulta difícil 
conseguir un trabajo porque no tienen con quien dejar a sus menores hijos. 
Después de concluir el procedimiento conciliatorio los usuarios se retiran con 
emociones de satisfacción e insatisfacción respecto de su problema.  
 De lo expuesto líneas arriba surge la pregunta de si los usuarios de la 
Demuna estarán satisfechos con los resultados obtenidos. 
En lo que se refiere a la parte administrativa de los gobiernos locales, 
pocas personas conocen que, para que una municipalidad realice la apertura de 
una oficina de Defensoría municipal del niño y el adolescente - Demuna y pueda 
brindar el servicio de conciliación extrajudicial en dicha Demuna, previamente 
debe involucrarse en una serie de procedimientos ante el Ministerio de Justicia, 
como la debida capacitación del conciliador quien debe llevar un curso básico de 
conciliación extrajudicial, luego un curso de conciliación especializado en familia y 
finalmente una capacitación en el Ministerio de la mujer y poblaciones 
vulnerables. Solo si cumple con estos requisitos, el Ministerio de la mujer y 
poblaciones vulnerables otorgará la debida autorización al conciliador para que 
pueda ejercer como Defensor en la municipalidad que lo presentó ante dicho 
ministerio. También, en las Demunas debe haber un abogado cuya función será la 
de corroborar la legalidad de los acuerdos voluntarios adoptados por las partes 
bajo la dirección del conciliador.  
La persona del Conciliador debe  estar en la capacidad de asesorar y 
orientar de acuerdo a ley al público usuario en la resolución de conflictos 
familiares por medio de la conciliación extrajudicial. Dicha capacidad será probada 
cuando como parte del procedimiento conciliatorio, atienda a padres de familia 
enfrentados por diversos motivos y donde los más afectados son los niños. En 
realidad lo que busca el Conciliador no es darle la razón a alguno de los padres 
en perjuicio del otro, el conciliador debe hacer prevalecer el principio superior del 
niño, cosa que no siempre es bien entendida por los padres que generalmente 
llegan a los centros de conciliación cuando sus conflictos familiares ya son 
insostenibles y no pueden entablar una conversación sin llegar a la violencia.  
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La municipalidad distrital de San Antonio, provincia de Huarochirí y 
departamento de Lima viene gestionando la Demuna desde el año 2012, 
presumiéndose que los pobladores de este distrito tienen conocimiento de este 
instituto llamado conciliación extrajudicial.  
Luego de la correspondiente revisión de la literatura, no se encontró 
material específico relacionado con la presente investigación; Es decir, no se 
encontró trabajos que hayan investigado la influencia o no de la conciliación 
extrajudicial en la satisfacción del usuario en una Demuna y por ende, tampoco se 
encontró un instrumento que mida dicha influencia; En consecuencia, el problema 
fue conocer si la conciliación extrajudicial ejerce influencia en la satisfacción del 
usuario en una Demuna de la municipalidad distrital de San Antonio, provincia de 
Huarochirí y departamento de Lima en el primer semestre del año 2016, así como 
la elaboración de un instrumento que permita medir dicha influencia.  
La información proporcionada por el encargado de la Demuna fue 
importantísima, pues refirió que varios usuarios se habían mudado a otros 
distritos como Ate, Comas, Chosica, etc. y aún a otros departamentos como Cerro 
de Pasco, Piura, Tacna, Arequipa, Pucallpa, etc., que otros usuario habiendo 
solicitado el servicio de conciliación no se presentaron a conciliar, que otros se 
apersonan pero no llegan a ningún acuerdo, también hay aquellos que se 
desisten, abandonan el procedimiento o se reconcilian con su pareja y también 
familiares que intentan decidir por los padres; También hay que considerar que la 
satisfacción del usuario no podría ser medida inmediatamente después del 
acuerdo conciliatorio porque todavía los usuarios no han experimentado el 
cumplimiento de dichos acuerdos Por estas consideraciones, para responder al 
problema planteado resultó necesario establecer que los usuarios a encuestarse 
deberían reunir las siguientes condiciones:  
 Los usuarios deben residir en el distrito de San Antonio,  
 Deben ser padre o madre de familia, 
 Deben de haber participado de al menos un acta de conciliación en el 
distrito, 
 Que dicha acta tenga una antigüedad de por lo menos 3 meses.  
 Que acepten ser encuestados. 
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Estas condiciones son necesarias pues de otra manera habría distorsión en 
los datos, ya la Demuna también atiende por extensión casos de violencia familiar 
y normas de comportamiento, temas que no son materias de esta investigación.  
A continuación, a fin de ubicarnos geográficamente se presenta los mapas 
de la municipalidad distrital de San Antonio, provincia de Huarochirí y 









Figura 1. Ubicación geográfica de  Figura 2. Ubicación del distrito de San  
la Provincia de Huarochirí.    Antonio. 
 
 San Antonio es uno de los treintaidos distritos de la Provincia de 
Huarochirí, departamento de Lima y se encuentra bajo la administración del 
Gobierno Regional de Lima – Provincias, siendo su alcalde la Sra. Eveling 
Geovanna Feliciano Ordóñes. La sede central de la municipalidad está en la, Mz 
N-1 Lote 16 anexo 8 en el Ovalo Central Jicamarca de la Av. Unión Jicamarca. 
El distrito de San Antonio fue creado mediante Ley N° 10161 del 05 de 
enero de 1945 en el primer gobierno del Presidente Manuel Prado Ugarteche y 
abarca una superficie de 563,59 km2, el censo del año 2007 arrojó que tenía una 
población de 4,516 habitantes; Sin embargo, esta cifra se ha incrementado al 
punto que para el 30 de junio del 2016 San Antonio figura en los registros del 
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RENIEC  con  33,116 habitantes de los cuales 23,456 son mayores de 18 años y 

















Figura 3.  AAHHs del anexo 8 del distrito de San Antonio. 
La municipalidad de San Antonio cuenta dentro de su territorio con los 
llamados  Anexo 22 que limita con el distrito limeño de San Juan de Lurigancho y 
con el Anexo 8 que limita con el distrito también limeño de Lurigancho más 
conocido como Chosica, ambos anexos tienen las avenidas centrales asfaltadas, 
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también tiene servicios eléctricos pero no tiene agua ni desagüe; Asimismo, 
ambos anexos están separados por una cadena de cerros pero comunicados con 
una carretera asfaltada.  
Por la distancia entre ambos anexos, fue conveniente centrar la 
investigación en uno de los dos anexos; Entonces, por razones de economía, 
porque está más ordenado en cuanto a las direcciones domiciliarias, porque su 
territorio es más fácil de caminar y porque cuenta con bastantes mototaxis,  la 
investigación de esta tesis se realizó en el anexo 8.  
Formulación del problema 
Problema general  
¿Qué nivel de satisfacción respecto a la conciliación extrajudicial, presentan los 
usuarios de la Demuna de la municipalidad distrital de San Antonio, provincia de 
Huarochirí y departamento de Lima, en el primer semestre del año 2016? 
Problemas específicos 
Problema específico 1 
¿Qué nivel de satisfacción respecto a la experiencia de compra previa,  presentan 
los usuarios de la Demuna de la municipalidad distrital de San Antonio, provincia 
de Huarochirí y departamento de Lima, en el primer semestre del año 2016? 
Problema específico 2 
¿Qué nivel de satisfacción respecto a la opinión de amigos, presentan los 
usuarios de la Demuna de la municipalidad distrital de San Antonio, provincia de 
Huarochirí y departamento de Lima, en el primer semestre del año 2016? 
Problema específico 3 
¿Qué nivel de satisfacción respecto a la información y promesa del que vende, 
presentan los usuarios de la Demuna de la municipalidad distrital de San Antonio, 
provincia de Huarochirí y departamento de Lima, en el primer semestre del año 
2016? 
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Problema específico 4 
¿Qué nivel de satisfacción respecto a seleccionar información, presentan los 
usuarios de la Demuna de la municipalidad distrital de San Antonio, provincia de 
Huarochirí y departamento de Lima, en el primer semestre del año 2016? 
Problema específico 5 
¿Qué nivel de satisfacción respecto a organizar información, presentan los 
usuarios de la Demuna de la municipalidad distrital de San Antonio, provincia de 
Huarochirí y departamento de Lima, en el primer semestre del año 2016? 
Problema específico 6 
¿Qué nivel de satisfacción respecto a interpretar información, presentan los 
usuarios de la Demuna de la municipalidad distrital de San Antonio, provincia de 
Huarochirí y departamento de Lima, en el primer semestre del año 2016? 
 
1.5. Objetivos de Investigación 
1.5.1. Objetivo general 
Determinar el nivel de satisfacción respecto a la conciliación extrajudicial, que 
presentan los usuarios de la Demuna de la municipalidad distrital de San Antonio, 
provincia de Huarochirí y departamento de Lima, en el primer semestre del año 
2016. 
Objetivos específicos 
Objetivo específico 1 
Determinar el nivel de satisfacción respecto a la experiencia de compra previa, 
que presentan los usuarios de la Demuna de la municipalidad distrital de San 
Antonio, provincia de Huarochirí y departamento de Lima, en el primer semestre 
del año 2016. 
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Objetivo específico 2 
Determinar el nivel de satisfacción respecto a la opinión de amigos, que presentan 
los usuarios de la Demuna de la municipalidad distrital de San Antonio, provincia 
de Huarochirí y departamento de Lima, en el primer semestre del año 2016. 
Objetivo específico 3 
Determinar el nivel de satisfacción respecto a la información y promesa del que 
vende, que presentan los usuarios de la Demuna de la municipalidad distrital de 
San Antonio, provincia de Huarochirí y departamento de Lima, en el primer 
semestre del año 2016.  
Objetivo específico 4 
Determinar el nivel de satisfacción respecto a seleccionar información, que 
presentan los usuarios de la Demuna de la municipalidad distrital de San Antonio, 
provincia de Huarochirí y departamento de Lima, en el primer semestre del año 
2016.  
Objetivo específico 5 
Determinar el nivel de satisfacción respecto a organizar información, que 
presentan los usuarios de la Demuna de la municipalidad distrital de San Antonio, 
provincia de Huarochirí y departamento de Lima, en el primer semestre del año 
2016? 
Objetivo específico 6 
Determinar el nivel de satisfacción respecto a interpretar información, que 
presentan los usuarios de la Demuna de la municipalidad distrital de San Antonio, 




























Variable: Satisfacción del usuario en la Conciliación extrajudicial.  
El concepto de satisfacción, ha sido analizado por Kotler y Armstrong (2012) 
quienes lo definieron como el grado en que el desempeño percibido de un 
producto o servicio coincide con las expectativas del consumidor. Si luego de la 
medición, la expectativa es mayor que la percepción podremos afirmar que no 
existe satisfacción, si resultan iguales hay satisfacción y si la percepción es mayor 
que la expectativa podremos decir que hay una gran satisfacción. Este concepto 
es el de la variable Satisfacción del usuario en la Conciliación extrajudicial. 
 El procedimiento administrativo de Conciliación extrajudicial, ha sido 
explicado por el Ministerio de promoción de la mujer y desarrollo humano como un 
procedimiento administrativo de resolución de conflictos familiares entre dos o 
más personas, siendo construido para que un tercero facilite el dialogo que 
permitirá a ambas partes, ponerse de acuerdo en el conflicto que los aqueja.  
Se debe agregar que, el Decreto Supremo Nº 006-99-PROMUDEH en su 
artículo 6° explicó que la conciliación extrajudicial en las Defensorías del Niño y el 
Adolescente, es un mecanismo alternativo orientado a la solución de problemas 
familiares, con la participación de un Conciliador de la DNA para promover un 
acuerdo voluntario entre  las partes atendiendo al principio del Interés Superior del 
Niño.  
2.2. Operacionalización de la variable Satisfacción del usuario en la 
Conciliación extrajudicial. 
Esta variable presenta, en cuanto a su organización dos dimensiones: 
Expectativa y Percepción; que son evaluadas por un total de seis indicadores: 
Experiencia de compra previa, Opinión de amigos, Información y promesa del que 
vende, Selección de información, Organización de información e Interpretar 
información. Luego, en razón a lo expuesto por Kotler y Armstrong, en esta 
investigación se medirá el nivel de satisfacción del usuario de la variable así como 
de sus indicadores; entonces esta investigación tendrá tres niveles: i) 
Desfavorable para denotar insatisfacción cuando la percepción es menor a la 
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expectativa, ii) Favorable para denotar satisfacción cuando la expectativa es igual 
a la percepción, y, iii)   Muy Favorable para denotar una gran satisfacción cuando 
la percepción supera a la expectativa.  
Considerando que el Conciliador de la Demuna refirió que los usuarios de 
San Antonio provincia de Huarochirí, tendrían dificultades para responder 
preguntas con respuestas en escala politómica en razón a su nivel cognitivo, se 
vio por conveniente utilizar la escala dicotómica. En consecuencia, para la 
variable satisfacción del usuario en la conciliación extrajudicial, sus dos 
dimensiones y sus seis indicadores, se han estructurado 30 ítems para la 
recolección de información a través de un instrumento o encuesta con un 
cuestionario de preguntas cerradas dicotómicas que será aplicado a aquellos 
usuarios que además de haber experimentado el procedimiento de  conciliación 
extrajudicial, también hayan experimentado el cumplimiento o no, de los acuerdos 
conciliados en un mínimo de tres meses y como consecuencia de ello puedan 
manifestar libremente por experiencia propia su satisfacción o insatisfacción. A 
continuación se muestra en la tabla 1 la Operacionalización de la variable.  
Tabla 1: 






Niveles y rangos de 
la variable 
        














 Favorable (15-20) 
Selección de información 5 
  
  
Si  (1) 
 Organización de información 5  Muy favorable (21-28) 
  
 
 Interpretar información 5  
         
56 
2.3. Metodología 
En la investigación científica la metodología es un proceso general que sirve para 
llegar de manera directa al objetivo de la investigación.  
La metodología que se ha utilizado para llevar a cabo esta investigación 
con variables cualitativas es el hipotético deductivo con enfoque cuantitativo 
donde “las hipótesis son el centro del enfoque cuantitativo-deductivo” Además, 
que “el método hipotético deductivo parte de unas aseveraciones en calidad de 
hipótesis y busca falsear o refutar tales hipótesis, deduciendo de ellas 
conclusiones que tienen que ser contrastadas con los hechos” (Hernández, 
Fernández y Baptista, 2014, p. 122). El método hipotético deductivo se aprecia en 
la parte de resultados de estadística inferencial. 
Además, para recoger información se va a aplicar la técnica de la encuesta 
a una muestra de usuarios, lo que ha sido explicado indicando que el enfoque 
deductivo cuantitativo “utiliza la recolección de datos para probar hipótesis con 
base en la medición numérica y el análisis estadístico, con el fin de establecer 
pautas de comportamiento y probar teorías” (Hernández at al, 2014, p. 4).  
 También, “dentro del enfoque deductivo-cuantitativo, las hipótesis se 
contrastan con la realidad para aceptarse o rechazarse en un contexto 
determinado” (Hernández at al, 2014, p. 122).  
En este orden de ideas consideramos que el método deductivo cuantitativo 
permitirá a través de la recolección de datos o encuesta, la realización del 
respectivo análisis estadístico que aceptara o rechazara nuestra hipótesis, 
generando a su vez conocimiento sobre el nivel de satisfacción del usuario 
respecto del instituto conciliación extrajudicial.  
2.4. Tipo de estudio 
La presente investigación por la finalidad que persigue, se circunscribe en 
descriptiva; Al respecto Hernández, Fernández y Baptista (2014) indican que el 
“Estudio descriptivo busca especificar propiedades y características importantes 
de cualquier fenómeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o 
población” (p. 92).  
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 El tipo de estudio al ser de tipo descriptivo está dirigido a corroborar u 
obtener conocimiento de la realidad tal como se presenta, representar el 
fenómeno investigado y determinar el nivel de Satisfacción del usuario en la 
Conciliación extrajudicial.  
 Debemos señalar que este estudio fue enfocado al primer semestre del 
2016, se realizó en el anexo 8 de la municipalidad distrital de San Antonio, 
provincia de Huarochirí y departamento de Lima. Los usuarios a encuestarse con 
el mencionado instrumento dicotómico, serán aquellos que hayan conciliado 
extrajudicialmente y hayan tenido un tiempo prudencial mínimo de tres meses 
para evaluar el cumplimiento de los acuerdos conciliados y así poder manifestar 
su satisfacción o insatisfacción.  
2.5. Diseño de investigación 
Esta tesis reúne las características de un diseño – no experimental por cuanto no 
se manipula la variable; Asimismo es de corte transversal ya que su característica 
es la recolección de datos en un único momento; su alcance es descriptivo porque 
se registran los datos y porque determina el nivel de satisfacción del usuario en la 
conciliación extrajudicial. 
2.6. Población, muestra y muestreo 
2.6.1. Población 
Para establecer la población de la presente investigación se han considerado 
algunas condiciones: 
1. Que todos los usuarios que puedan ser encuestados vivan en el distrito de 
San Antonio, esto en razón a que por información del conciliador de la 
Demuna hay varios usuarios que se han mudado a otros distritos incluso a 
provincias. 
2. Que sean padres o madres de familia ya que la conciliación extrajudicial en 
investigación es en el tema de familia.  
3. Que los usuarios hayan participado de por lo menos un Acta de 
Conciliación extrajudicial para garantizar la medición de dicha variable. 
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4. Que el acta de conciliación tenga una antigüedad de por lo menos 3 
meses. Hay que tomar en cuenta que la variable Satisfacción del usuario 
tiene como dimensión la percepción, es decir, un usuario que haya 
conciliado el día de hoy no podrá expresar satisfacción del acuerdo 
conciliatorio porque todavía no ha experimentado el cumplimiento de 
dichos acuerdos. Teniendo en cuenta que los acuerdos son para cumplirse 
semanal, quincenal y mensualmente, se ha considerado que una 
antigüedad de 3 meses es apropiada para evaluar esta variable. 
5. Que acepten ser encuestados. 
Estas condiciones se hicieron de conocimiento al encargado de la oficina de la 
Demuna, quien posteriormente verificó sus archivos determinando que 50  
usuarios cumplían estas condiciones establecidas, en consecuencia la población 
fue de 50 usuarios. De acuerdo al decreto supremo N° 006-99-PROMUDEH 
artículo 9, en la Demuna solo  se tramitan casos en materia de alimentos, 
tenencia y régimen de visitas motivo por el cual teniendo en cuenta la población 
se procedió a la toma de datos con los cuales se elaboró la matriz de datos del 
anexo 3.  
Sobre población, Moya R. (2007) refiere que es la suma de todos los 
elementos que tienen en común al menos una característica.  
 2.6.2. Muestra 
Hernández at al, (2014), sostiene que la muestra es una parte o subgrupo de la 
población en estudio y sobre la que se recolectarán datos, y  que previamente se 
define y delimita con precisión, además que esta muestra debe ser representativa 
de la población en estudio. 
En relación a la muestra, Moya R. (2007) explica que es una parte o 
subconjunto que representa a la población. 
Teniendo en cuenta que la población es de 50 usuarios, la investigación se 




De acuerdo con Hernández at al, 2014, cuando el muestreo es intencional o no 
probabilístico, se debe fundamentar que las muestras no probabilísticas, también 
llamadas muestras dirigidas, suponen un procedimiento de selección orientado 
por las características de la investigación, más que por un criterio estadístico de 
generalización; Además, el muestreo no probabilístico se utiliza en diversas 
investigaciones cuantitativas y cualitativas.   Es decir, por las características de la 
investigación la elección de los elementos no depende de la probabilidad sino de 
causas inherentes a la investigación realizada. 
 Respecto al muestreo, Levine, Krehbiel y Berenson (2014) refieren que es 
no probabilístico cuando los elementos se seleccionan sin que se conozca la 
probabilidad de que sean seleccionados. 
 Asimismo, Moya R. (2007) explica que el muestreo no probabilístico 
también conocido como de conveniencia, se fundamenta en la personal opinión 
del investigador para seleccionar los elementos que compondrán la muestra. 
 Teniendo en cuenta que la población fue de 50 personas, y siendo esta 
cantidad limitada causa inherente a esta investigación, pues no hay elementos 
que seleccionar. 
2.7. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnica:  
Para la presente investigación después de efectuar la operacionalización de la 
variable Satisfacción del usuario en la Conciliación extrajudicial, se seleccionó la 
técnica de encuesta. 
Instrumentos: 
De acuerdo a la metodología seleccionada para la presente investigación, el 
instrumento utilizado fue un cuestionario, cuya ficha técnica mostramos líneas 
abajo. Al respecto, Cerna (2014) refiere que las fichas son instrumentos donde se 
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registra aspectos organizados, importantes y esenciales convirtiéndose en fuente 
de información cuantitativa y cualitativa.  
Ficha Técnica de la variable Satisfacción del usuario en la Conciliación 
extrajudicial. 
 Nombre   : Escala valorativa de Satisfacción del usuario en la 
Conciliación extrajudicial.  
 Autor   : Maldonado, E.  
 Procedencia  : Lima – Perú, 2016. 
 Objetivo   : Determinar el nivel de satisfacción del usuario en la 
Conciliación extrajudicial de la Demuna de la municipalidad provincial de San 
Antonio, provincia de Huarochirí, departamento de Lima, en el primer semestre 
del año 2016. 
 Población/muestra : 50 usuarios.  
 Administración  : Individual. 
 Lugar   : Domicilio del usuario.  
 Duración   : 20 minutos en promedio. 
 Condiciones  : i) Que sea residente del distrito de San Antonio, ii) 
Que sea padre o madre de familia, iii) Que haya participado de al menos un 
Acta de Conciliación extrajudicial en el distrito, y iv) Que dicha Acta tenga una 
antigüedad de más de 3 meses. v) Que acepten ser encuestados.  
 Programa Estadístico : SPSS-23 
 Estructura  : Para la valoración de la variable satisfacción del 
usuario en la Conciliación extrajudicial, la encuesta consta de 30 items con 
preguntas dicotómicas que han sido elaboradas a partir de 6 indicadores y 2 
dimensiones de que consta la mencionada variable. La presentación de cada 
ítem es en forma de pregunta cerrada. La escala de valores es “si” (1) y “no” 
(0). El nivel y rango son Desfavorable (1), Favorable (2) y Muy favorable (3).  
2.7.1.  Validación y Confiabilidad de instrumento 
Proceso de Validación: El proceso de validación se realizó mediante la opinión 
de juicio de expertos, en el presente caso fueron tres expertas, quienes 
respondieron el cuestionario de consulta que indaga sobre la validez del 
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instrumento propuesto. Las profesionales son docentes universitarios e 
investigadoras de la UCV, quienes tienen la solvencia moral y profesional para 
realizar dicha acción. 
Validez de constructo: Se entiende como el grado de coherencia o congruencia 
que existe entre los resultados de una prueba y los conceptos teóricos en los que 
se basan los temas que se pretenden medir. La validez de constructo trata de 
establecer en qué medida la prueba tiene en cuenta los aspectos que se hallan 
implícitos en la definición teórica del tema a ser medido y se determina en base al 
juicio de expertos.  
Al respecto Hernandez at al. (2010) sostiene: “Un constructo es una 
variable medida y que tiene lugar dentro de una hipótesis, teoría o un esquema 
teórico. Es un atributo que no existe aislado sino en relación con otros. No se 
puede ver, sentir, tocar o escuchar; pero debe ser inferido de la evidencia que 
tenemos en nuestras manos y que proviene de las puntuaciones del instrumento 
que se utiliza” (p. 203).  
Tabla N° 2.  
Promedio de valoración de juicios de expertos del instrumento  
Validadores     Resultado 
Dra. Gliria Susana Méndez Ilizarbe   Aplicable 
Dra. Luzmila Lourdes Garro Aburto   Aplicable  
Mg.  Miluska Rosario Vega Guevara   Aplicable 
 
Luego de consolidar la opinión de expertos, el resultado de calificación es 
de aplicable, por lo tanto el instrumento está bien estructurado con ítems validos y 
es confiable para su aplicación. En efecto, su aplicación fue adecuada, de fácil 
desarrollo por parte de los encuestados y los resultados fueron de acuerdo a lo 
esperado ya que midió los indicadores estructurados previamente de acuerdo a 
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las dimensiones y variables, lo que significa que representa objetivamente a la 
población de estudio. 
Confiabilidad del instrumento 
Para determinar el índice de confiabilidad del instrumento de medición con 
coeficiente KR-20 se aplicó un cuestionario dicotómico a los 50 usuarios de la 
Demuna de la municipalidad de San Antonio con los cuales se elaboró una base 
de datos, para luego aplicar el estadístico de Kuder Richardson KR-20. 
Prueba de Validez y Confiabilidad – Estadístico de Kuder Richardson 
Tabla N° 3.  
Estadístico de fiabilidad para Satisfacción del usuario en la Conciliación 
extrajudicial. 
 KR-20     Nº de elementos 
0.81               50 
 
Inferencia: En función del resultado estadístico del Coeficiente de Kuder 
Richardson, cuyo valor es 0.81; el resultado indica que tiene una buena 
confiabilidad, además de ser totalmente valido el instrumento, puesto que es 
mayor que  0.75, según el baremo de estimación, razón por la cual se acepta 
dicho instrumento.  
2.8. Métodos de análisis de datos 
En relación al análisis de datos Hernández at al (2010) explicaron que en el 
proceso cuantitativo primero se recolectan todos los datos y posteriormente se 
analizan, además el análisis es bastante estandarizado (siguiendo un orden: 
primero, análisis  de confiabilidad y validez; segundo, estadística descriptiva.) 
 La información que se obtuvo de la aplicación de los instrumentos se 
trabajó en Excel y el software estadístico (SPSS 23); este software procesa los 
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datos, analiza los cálculos y entrega información de relevancia para la 
investigación descriptiva.  
2.8.1. Análisis descriptivo.  
Al respecto, Moya R. (2007) refiere que teniendo cualquier clase de datos el 
análisis descriptivo se corresponde con la distribución de frecuencia o 
porcentajes. 
En el siguiente capítulo se presentan los resultados estadísticos de la 
aplicación del instrumento de medición a 50 usuarios, atendidos en la Demuna de 
la Municipalidad Distrital de San Antonio, provincia de Huarochirí y departamento 
de Lima durante el primer semestre del año 2016.   
Para describir el comportamiento de las variables en investigación se ha 
utilizado la estadística descriptiva del programa estadístico SPSS-23, mediante 
tablas y gráficas.  
Los resultados se han distribuido en tres niveles para cada variable donde 
los usuarios encuestados opinaron respecto de la variable satisfacción del usuario 
en la conciliación extrajudicial, así como de sus seis indicadores. Estas opiniones 
se han distribuido en los mencionados tres niveles o tendencias y se puntualizan 
como desfavorable, favorable y muy favorable  
2.9. Aspectos éticos. 
En razón al principio de confidencialidad, antes de proceder a la aplicación de los 
instrumentos se preguntó verbalmente a los usuarios si estaban dispuestos a ser 
encuestados y solo se aplico dichos instrumentos con el consentimiento verbal de 
los usuarios. Por otro lado se ha respetado a los autores de obras con la 

































3.1. Estadística descriptiva: Análisis de datos.  
VARIABLE: Satisfacción del usuario en la Conciliación extrajudicial 
 
Tabla 4 
Distribución de frecuencia y porcentaje de la Variable: Satisfacción del usuario 
en la Conciliación extrajudicial. 
 Frecuencia Porcentaje 
 
Desfavorable 7 14,00 
Favorable 12 24,00 
Muy Favorable 31 62,00 
















Figura 4: Variable: Satisfacción del usuario en la Conciliación extrajudicial. 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla 4 y la figura 4, sobre la variable satisfacción 
del usuario en la Conciliación extrajudicial, el 14% de usuarios la consideraron 
desfavorable, por otro lado, el 86% (24% + 62%) de usuarios apreciaron su 
satisfacción de manera favorable y muy favorable.  
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Indicador 1: Experiencia de compra previa 
Tabla 5 
Distribución de frecuencia y porcentaje del indicador: 
Experiencia de compra previa 
 Frecuencia Porcentaje 
 Desfavorable 1 2.00 
Favorable 24 48.00 
Muy Favorable 25 50.00 



















Figura 5: Indicador: Experiencia de compra previa. 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla 5 y la figura 5, sobre el indicador 
experiencia de compra previa, el 2% de usuarios consideraron que su experiencia 
previa les fue desfavorable, por otro lado, el 98% (48% + 50%) de usuarios 
opinaron que fue favorable y muy favorable. 
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Indicador 2: Opinión de amigos 
Tabla 6  
Distribución de frecuencia y porcentaje del indicador: 
Opinión de amigos 
 Frecuencia Porcentaje 
 Desfavorable 16 32.00 
Favorable 4 8.00 
Muy Favorable 30 60.00 


















Figura 6: Indicador: Opinión de amigos 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla 6 y la figura 6, sobre el indicador opinión de 
amigos, el 32% de usuarios la consideraron que dicha opinión les fue 
desfavorable, por otro lado, el 68% (8% + 60%) de usuarios opinaron que fue 
favorable y muy favorable. 
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Indicador 3: Información y promesa del que vende 
Tabla 7  
Distribución de frecuencia y porcentaje del indicador: 
Información y promesa del que vende 
 Frecuencia Porcentaje 
 Desfavorable 3 6.00 
Favorable 5 10.00 
Muy Favorable 42 84.00 



















Figura 7: Indicador: Información y promesa del que vende 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla 7 y la figura 7, sobre el indicador 
información y promesa del que vende u ofrece el servicio de conciliación 
extrajudicial, el 6% de usuarios consideraron que les fue desfavorable, por otro 
lado, el 94% (10% + 84%) de usuarios opinaron que fue favorable y muy 
favorable. 
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Indicador 4: Seleccionar información 
Tabla 8  
Distribución de frecuencia y porcentaje del indicador: 
Seleccionar información 
 Frecuencia Porcentaje 
 Desfavorable 5 10.00 
Favorable 17 34.00 
Muy Favorable 28 56.00 




















Figura 8: Dimensión: Percepción. 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla 8 y la figura 8, sobre el indicador 
seleccionar información, el 10% de usuarios consideraron que dicha selección de 
información les fue desfavorable, por otro lado, el 90% (34% + 56%) de usuarios 
opinaron que fue favorable y muy favorable.  
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Indicador 5: Organizar información 
Tabla 9  
Distribución de frecuencia y porcentaje del indicador: 
Organizar información 
 Frecuencia Porcentaje 
 Desfavorable 1 2.00 
Favorable 17 34.00 
Muy Favorable 32 64.00 



















Figura 9: Indicador: Organizar información 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla 9 y la figura 9, sobre el indicador organizar 
información, el 2% de usuarios consideraron que les fue desfavorable, por otro 




Indicador 6: Interpretar información 
Tabla 10  
Distribución de frecuencia y porcentaje del indicador: 
Interpretar información 
 Frecuencia Porcentaje 
 Desfavorable 5 10.00 
Favorable 13 26.00 
Muy Favorable 32 64.00 




















Figura 10: Indicador: Interpretar información 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla 10 y la figura 10, sobre el indicador 
interpretar información, el 10% de usuarios opinaron que su experiencia previa les 
fue desfavorable, por otro lado, el 90% (26% + 64%) de usuarios opinaron que fue 




























4.1. Discusión de resultados. 
El problema general de la presente investigación fue absolver la pregunta ¿Qué 
nivel de satisfacción respecto de la conciliación extrajudicial presentan los 
usuarios de la Demuna de la municipalidad distrital de San Antonio, provincia de 
Huarochirí y departamento de Lima, en el primer semestre del año 2016? Para 
responder dicha pregunta el objetivo general fue determinar el nivel de 
satisfacción respecto de la conciliación extrajudicial presentan los usuarios de la 
Demuna de la municipalidad distrital de San Antonio, provincia de Huarochirí y 
departamento de Lima, en el primer semestre del año 2016. 
Teniendo en cuenta que no se ha encontrado investigaciones  que 
investiguen el nivel de satisfacción del usuario en la conciliación extrajudicial de la 
Demuna, no ha sido posible realizar comparación alguna; Por ello, continuamos 
con una discusión sobre resultados descriptivos y teóricos. 
Del fundamento teórico de esta investigación se desprende que la 
capacitación del conciliador es fundamental ya que la teoría del conflicto permitirá 
al conciliador comprender las verdaderas intenciones de las partes y desarrollar 
una estrategia de solución del conflicto además de que si conoce la teoría de la 
negociación definitivamente podrá conducir a las partes a una solución 
consensuada que satisfaga a todas las partes; Es decir, la capacitación del 
conciliador es fundamental, criterio que coincide con Benavides (2002) quien 
concluyo que la capacitación en técnicas de conciliación resultaba necesario para 
jueces y fiscales. 
Del análisis de las materias conciliadas por la población de esta 
investigación (anexo 2) se hallo que la materia mas conciliada en la Demuna fue 
la de Alimentos que involucra el elemento económico ya que sin dinero no se 
puede adquirir dicho alimento, además que la conciliación en la Demuna es 
gratuito y dura como máximo un mes. Hay coincidencia parcial con la conclusión 
de Casma (2009) que concluyo que a nivel de Fiscalas la materia mas conciliada 
fue la de Alimentos. También existe coincidencia parcial con Zúñiga (2011) y Brett 
(2009) quienes concluyeron que la conciliación es un medio alternativo de 




























La variable de nuestra investigación: Satisfacción del usuario en la Conciliación 
extrajudicial que se desarrolló en la Demuna de la Municipalidad de San Antonio, 
Huarochirí, Lima en el primer semestre del año 2016, ha sido sometida a una 
metódica y rigurosa investigación cuyas conclusiones son la siguientes: 
 
 De los favorables y muy favorables resultados descriptivos de la variable 
satisfacción del usuario en la conciliación extrajudicial se concluye que en 
términos generales hay un buen nivel de satisfacción de los usuarios (86%) 
respecto del procedimiento administrativo de conciliación extrajudicial.  
 En razón a los favorables y muy favorables resultados descriptivos del 
indicador experiencia de compra previa del usuario respecto de la 
conciliación extrajudicial, se concluye que el 98% de los usuarios se 
mostraron satisfechos respecto de su experiencia previa en conciliación 
extrajudicial.  
 Teniendo en cuenta los favorables y muy favorables resultados descriptivos 
del indicador opinión de amigos, se concluye que el 68% de los amigos de 
los usuarios se mostraron satisfechos respecto de la conciliación 
extrajudicial.  
 Teniendo en cuenta los favorables y muy favorables resultados descriptivos 
del indicador opinión de amigos, se concluye que el 68% de los amigos de 
los usuarios se mostraron satisfechos respecto de la conciliación 
extrajudicial.  
 Respecto al indicador información y promesa del que vende, se puede 
concluir que el 94% de los usuarios se mostraron satisfechos respecto a la 
información que recibieron sobre el servicio de conciliación extrajudicial. 
 Sobre el indicador seleccionar información, se concluye que el 90% de 
usuarios han discernido satisfactoriamente respecto de la conciliación 
extrajudicial.  
 Del indicador organizar información se concluye que los usuarios, al 
comparar su experiencia de conciliación extrajudicial con otras 
experiencias se mostraron satisfechos en un 98%. 
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 Respecto al indicador interpretar información, se puede concluir que el 90% 
de  usuarios han expresado en forma de resultado, su satisfacción sobre el 
servicio de conciliación extrajudicial. 
 La materia más conciliada es la de Alimentos con un 94% en 50 casos, 
seguida del Régimen de visitas con 62% en 50 casos y finaliza con la 
Tenencia en 20% también en 50 casos. (ver anexo 2) 
 Las conclusiones estadísticas y descriptivas de la presente investigación 
permiten afirmar que la conciliación extrajudicial como norma administrativa 
viene cumpliendo su finalidad cual es, servir a la comunidad como un 

































Las recomendaciones que se anotan a continuación permitirán mejorar la gestión 
de la Demuna en beneficio de los usuarios y de la municipalidad distrital de San 
Antonio, provincia de Huarochirí y departamento de Lima.  
 Al haberse observado que las Actas de Conciliación emitidas por la 
Demuna de la municipalidad distrital de San Antonio tienen titulo 
declarativo, más no tienen título de ejecución como señala la Ley N° 27007 
Ley que faculta a las defensorías del niño y el adolescente a realizar 
conciliaciones extrajudiciales con título de ejecución; se recomienda, con 
calidad de urgente que la municipalidad distrital de San Antonio solicite 
ante la Subdirección de Defensorías del Ministerio de la Mujer su 
correspondiente registro a fin de que las mencionadas Actas de 
Conciliación tengan el correspondiente  respaldo legal.  
 Asimismo que la municipalidad distrital de San Antonio promueva nuevas 
campañas de propaganda y difusión de las bondades del servicio que 
brinda la Demuna.  
 Al resultar evidente que la Demuna es una oficina unipersonal y que 
cuando el conciliador realiza las audiencias de conciliación, los usuarios no 
tienen quien los atienda, se recomienda la asignación de personal 
calificado a la oficina de Demuna, para la atención al público y para la 
realización de notificaciones.   
 Asimismo, siendo notorio que la Oficina de Demuna no cuenta con un 
ambiente adecuado para la realización de las audiencias de conciliación, se 
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Anexo 1: Matriz de Consistencia 
 
Conciliación Extrajudicial y Satisfacción del Usuario en la Demuna de la Municipalidad de San Antonio, provincia de Huarochirí, Lima – primer semestre 2016. 
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL VARIABLE  
¿Qué nivel de satisfacción respecto 
a la conciliación extrajudicial, 
presentan los usuarios de la 
Demuna de la municipalidad distrital 
de San Antonio, provincia de 
Huarochirí y departamento de Lima, 
en el primer semestre del año 2016? 
 
Determinar el nivel de satisfacción 
respecto a la conciliación 
extrajudicial, que presentan los 
usuarios de la Demuna de la 
municipalidad distrital de San 
Antonio, provincia de Huarochirí y 
departamento de Lima, en el 
primer semestre del año 2016. 
 
 







Nivel y rango 
Expectativa 
Opinión de amigos 
Información y promesa 
del que vende 
Experiencia de compra 
previa 
P1, P2, P3, 
P4, P5, P6, 









(9 - 14) 
 
Favorable 
(15 - 20) 
 
Muy favorable  













   
¿Qué nivel de satisfacción respecto 
a la experiencia de compra previa,  
presentan los usuarios de la 
Demuna de la municipalidad distrital 
de San Antonio, provincia de 
Huarochirí y departamento de Lima, 
en el primer semestre del año 2016? 
 
Determinar el nivel de satisfacción 
respecto a la experiencia de 
compra previa, que presentan los 
usuarios de la Demuna de la 
municipalidad distrital de San 
Antonio, provincia de Huarochirí y 
departamento de Lima, en el 
primer semestre del año 2016. 
 
 
¿Qué nivel de satisfacción respecto 
a la opinión de amigos, presentan 
los usuarios de la Demuna de la 
municipalidad distrital de San 
Antonio, provincia de Huarochirí y 
departamento de Lima, en el primer 
semestre del año 2016? 
 
Determinar el nivel de satisfacción 
respecto a la opinión de amigos, 
que presentan los usuarios de la 
Demuna de la municipalidad 
distrital de San Antonio, provincia 
de Huarochirí y departamento de 





¿Qué nivel de satisfacción respecto 
a la información y promesa del que 
vende, presentan los usuarios de la 
Demuna de la municipalidad distrital 
de San Antonio, provincia de 
Huarochirí y departamento de Lima, 
en el primer semestre del año 2016? 
 
Determinar el nivel de satisfacción 
respecto a la información y 
promesa del que vende, que 
presentan los usuarios de la 
Demuna de la municipalidad 
distrital de San Antonio, provincia 
de Huarochirí y departamento de 
Lima, en el primer semestre del 




¿Qué nivel de satisfacción respecto 
a seleccionar información, presentan 
los usuarios de la Demuna de la 
municipalidad distrital de San 
Antonio, provincia de Huarochirí y 
departamento de Lima, en el primer 
semestre del año 2016? 
 
Determinar el nivel de satisfacción 
respecto a seleccionar información, 
que presentan los usuarios de la 
Demuna de la municipalidad 
distrital de San Antonio, provincia 
de Huarochirí y departamento de 
Lima, en el primer semestre del 
año 2016.  
 
  
¿Qué nivel de satisfacción respecto 
a organizar información, presentan 
los usuarios de la Demuna de la 
municipalidad distrital de San 
Antonio, provincia de Huarochirí y 
departamento de Lima, en el primer 
semestre del año 2016? 
 
Determinar el nivel de satisfacción 
respecto a organizar información, 
que presentan los usuarios de la 
Demuna de la municipalidad 
distrital de San Antonio, provincia 
de Huarochirí y departamento de 




¿Qué nivel de satisfacción respecto 
a interpretar información, presentan 
los usuarios de la Demuna de la 
municipalidad distrital de San 
Antonio, provincia de Huarochirí y 
departamento de Lima, en el primer 
semestre del año 2016? 
 
Determinar el nivel de satisfacción 
respecto a interpretar información, 
que presentan los usuarios de la 
Demuna de la municipalidad 
distrital de San Antonio, provincia 
de Huarochirí y departamento de 





Anexo 2: Distribución porcentual de la población según materia conciliable. 
El decreto supremo N° 006-99-PROMUDEH en su artículo 9 establece que las  
Demunas podrán conciliar únicamente las materias de Alimentos, Tenencia y 
Régimen de visitas. Debiendo recordar que los Alimentos se refieren al consumo 
de comida, ropa, vivienda, estudios, atención medica, recreación y todo lo que la 
persona humana requiere para su subsistencia y desarrollo; Tenencia es el 
derecho que le asiste a los padres para que convivan con sus hijos; Régimen de 
visitas es el derecho que tienen los padres que no viven con sus hijos de visitarlos 
periódicamente.  Para las tabla a continuación tenemos:  
A = Alimentos;  T = Tenencia; R = Régimen de visitas. 
Tabla 11 
Cantidades por materias conciliables 
Materias Cantidad de casos 
A 18 
A + R 22 
A + T + R 7 





Porcentajes por materias conciliables 
Materias Cantidad Porcentaje 
A 47 94 
T 10 20 
R 31 62 
 
Inferencia: La materia más conciliada es la de Alimentos con un 94%, seguida del 
Régimen de visitas con 62% y finaliza con la Tenencia en 20%. 
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ANEXO 3:    BASE DE DATOS DE LA VARAIBLE - SATISFACCION DEL USUARIO EN LA CONCILIACIÓN EXTRAJUDICIAL 
                               Variable SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN LA CONCILIACIÓN EXTRAJUDICIAL DE LA DEMUNA DE SAN ANTONIO, HUAROCHIRI, LIMA - 2016 
Dimensiones DIMENSION EXPECTATIVA DIMENSION PERCEPCIÓN 
Indicadores Experiencia de compra previa Opinión de amigos 
Informacion y promesa del que vende/ofrece 
el servicio 
Selecciona información Organiza información Interpreta información 
Items IT 1 IT 2 IT 3 IT 4 IT 5 IT 6 IT 7 IT 8 IT 9 IT 10 IT 11 IT 12 IT 13 IT 14 IT 15 IT 16 IT 17 IT 18 IT 19 IT 20 IT 21 IT 22 IT 23 IT 24 IT 25 IT 26 IT 27 IT 28 IT 29 IT 30 
1 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0 
2 0 0 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 
3 0 1 1 1 1 0 0 0 1 1 1 1 0 1 1 1 0 0 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 
4 1 0 1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 1 1 1 0 1 1 1 0 0 1 0 
5 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 0 
6 0 1 1 1 1 0 0 0 0 0 1 1 0 1 1 1 1 0 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 
7 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 1 1 1 0 1 1 0 0 0 1 1 
8 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 
9 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 
10 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 
11 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 
12 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 
13 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 
14 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 
15 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 
16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 
17 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 1 1 0 0 0 1 0 1 1 1 1 0 1 0 1 1 
18 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 1 1 0 1 0 0 1 
19 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 1 1 
20 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0 0 1 0 1 1 1 1 1 1 0 0 1 
21 1 1 0 0 0 1 1 0 1 1 1 0 0 1 1 0 0 1 1 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 
22 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 0 0 0 1 0 1 0 1 1 1 1 0 0 1 
23 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 
24 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
25 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 
26 0 0 1 1 0 1 0 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 0 1 0 0 0 1 1 0 
27 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
28 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 
29 0 1 0 1 1 1 0 0 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 0 
30 0 1 1 1 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 0 
31 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 
32 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 1 1 
33 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 0 0 0 1 0 0 0 1 1 0 0 1 0 0 0 
34 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 
35 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 0 0 1 1 1 0 1 0 0 1 
36 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 
37 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 0 0 0 0 0 1 0 1 0 1 1 0 1 0 1 1 
38 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 1 1 0 0 1 1 1 1 1 0 1 0 0 1 0 0 0 
39 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 0 0 1 1 0 1 
40 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 0 1 1 0 1 
41 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 
42 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 0 0 1 1 1 1 1 0 1 1 0 1 1 
43 1 1 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 1 1 0 1 1 0 1 0 1 1 0 1 0 1 1 
44 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 
45 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 
46 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 0 1 1 1 1 1 
47 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 
48 1 1 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 
49 1 0 0 0 0 1 1 1 1 0 1 1 0 1 1 0 0 0 1 0 0 0 0 1 1 0 0 0 1 0 







CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO 
 
 
Presentación: Estimado Señor(a) con el presente cuestionario pretendemos obtener 
información respecto a la satisfacción de su persona sobre el servicio que le brindó la 





Nivel educativo: Primaria (     ), Secundaria (      ), Superior (    ), Otros (……………………) 
 
Fecha: ___/___/2016  Sexo: (F) (M);       Escalas:  
 
 
Marcar la respuesta con una ( X ) ó ( + ) 
SATISFACCION DEL USUARIO 
 I. OPINIÓN DE AMIGOS SI NO 
1 ¿Sus amistades/familiares/vecinos le avisaron sobre el servicio de 
la Demuna?  
  
2 ¿Le dijeron que el servicio de la Demuna busca el bienestar de los 
hijo(a)(s)?  
  
3 ¿Le dijeron que el servicio de la Demuna era rápido y gratuito?    
4 ¿Le dijeron que la Demuna le ayudaría a resolver sus problemas?    
5 ¿Acudió a la Demuna con buenas expectativas?   
II. INFORMACIÓN Y PROMESA DEL QUE VENDE 
6 ¿La información publicitaria de la Demuna era entendible?    
7 ¿Le informaron que en la Demuna el servicio es gratuito y rápido?    
8 ¿La informaron que en la Demuna también hay un Abogado?    
9 ¿En la Demuna le informaron que el servicio era Legal?    
10 ¿Le informaron en la Demuna, que el servicio de conciliación 
busca un resultado justo y equitativo a favor de los hijo(a)(s)? 
  
III. EXPERIENCIA DE COMPRA 
11 ¿Era la primera vez que va a una Demuna?    
12 ¿Cuando fue a la Demuna, fue sin asesorarse?    
13 ¿El conciliador de la Demuna mostro interés en su(s) hijo(a)(s)?   
14 ¿El servicio de la Demuna satisfizo sus expectativas?    
15 ¿La experiencia de conciliar en la Demuna le ha dado 
tranquilidad? 
  
No   Si 
o 1 
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 IV. SELECCIONAR INFORMACIÓN SI NO 
16 ¿Lo que le informaron sobre el servicio de la Demuna, resultó 
verdad?  
  
17 ¿Considera que el servicio de la Demuna ha resuelto su principal 
problema familiar?  
  
18 ¿La otra parte viene cumpliendo lo acordado?    
19 ¿Para resolver su principal problema familiar el servicio de la 
Demuna fue muy necesario?  
  
20 ¿El conciliador de la Demuna se manifestó en favor de su(s) 
hijo(a)(s)? 
  
V. ORGANIZAR INFORMACION 
21 ¿Considera que la Demuna cuenta con equipo moderno?    
22 ¿El periódico mural de la Demuna es bonito?   
23 ¿El conciliador de la Demuna le inspiró confianza?    
24 ¿El conciliador de la Demuna tenía buena presencia?    
25 ¿En la Demuna, la audiencia de conciliación empezó a la hora 
fijada? 
  
VI. INTERPRETAR INFORMACION 
26 ¿Los acuerdos que se alcanzaron en la Demuna, fueron justos y 
equitativos para su(s) hijo(a)(s)?  
  
27 ¿En la Demuna, la atención fue buena?    
28 ¿Los acuerdos conciliados han mejorado la situación de su(s) 
hijo(a)(s)?  
  
29 ¿Ha recomendado a alguien que vaya a la Demuna?    
30 ¿Ha pensado ir al Poder Judicial para hacer cumplir lo acordado 
en la Demuna? 
  
 























































































































































































































































































Conciliación extrajudicial y satisfacción del usuario en la Demuna de la 
municipalidad distrital de San Antonio, Huarochirí, Lima – 2016. 
Por: Elder, Maldonado Alata;  Email: e_maldonado_a@yahoo.es 
Afiliación institucional: Abogado independiente 
 
1. Resumen.-  La presente investigación, consideró como objetivo general determinar 
el nivel de satisfacción del usuario en la conciliación extrajudicial de Demuna de la 
municipalidad distrital de San Antonio, Huarochirí, Lima en el primer semestre del año 
2016, y su enfoque fue cuantitativo, diseño no experimental, corte transversal y de tipo 
descriptiva, la población estudiada fue de 50 usuarios de la Defensoría municipal del niño 
y del adolescente en adelante Demuna, de la municipalidad de San Antonio, con esa 
finalidad se utilizó la técnica del muestreo no probabilístico. Para la toma o recolección de 
datos se aplicó un cuestionario dicotómico de 30 preguntas por la variable. 
Los resultados estadísticos descriptivos indicaron que el 86% de los usuarios valoraron 
favorablemente la satisfacción del usuario; en relación a los indicadores: experiencia de 
compra previa, opinión de amigos, información y promesa del que vende, seleccionar 
información, organizar información e interpretar información, los usuarios las estimaron 
favorablemente con un 98%, 68%, 94%, 90%, 98% y 90% respectivamente; de lo que se 
concluye que existe satisfacción en el público usuario de la Demuna del distrito de San 
Antonio, provincia de Huarochirí y departamento de Lima en el primer semestre del año 
2016. 
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2.Abstract.- The present investigation considered as a general objective to 
determine the level of user satisfaction in the extrajudicial conciliation of Demuna 
of the district municipality of San Antonio, Huarochirí, Lima in the first half of 2016, 
and its approach was quantitative, non-experimental design, Cross - sectional and 
descriptive, the population studied was 50 users of the Municipal Defender of the 
child and the adolescent, later Demuna, of the municipality of San Antonio, with 
that purpose it used the probabilistic sampling technique. for the collection of data, 
a dichotomous questionnaire of 30 questions was applied for the variable.  
 The descriptive statistical results indicated that 86% of users, rated favorably the 
satisfaction of users; In terms of indicators: previous buying experience, friends' opinions, 
information and promises of the sale, select information, information and interpretation, 
users rated favorably with 98%, 68%, 94%, 90%, 98% and 90 % respectively; From what 
it is concluded that there is satisfaction of public users in the Demuna of the district of San 
Antonio, province of Huarochirí and department of Lima in the first half of the year 2016.  
Keywords: Conciliation, Extrajudicial conciliation, satisfaction, user satisfaction. 
3. Introducción.- La variable: Satisfacción del usuario en la Conciliación extrajudicial, es 
un tema que aún no ha sido investigado en nuestro medio. En consecuencia, la importancia 
de la presente investigación radica en el aporte al conocimiento científico respecto a la 
descripción de la variable, así como del instrumento de medición que permita medir dicha 
correlación.  
 El Ministerio de la Mujer y desarrollo humano (1999) en el Decreto Supremo N° 
006-1999-PROMUDEH artículo sexto definió la conciliación extrajudicial en las 
Defensorías del niño y el adolescente – DNA o Demuna – como un mecanismo alternativo 
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orientado a la solución de problemas familiares, con la participación de un Conciliador de 
la DNA para promover un acuerdo voluntario entre las partes atendiendo al principio del 
interés superior del niño.
1  
Debemos agregar que las partes son todos los involucrados en 
los problemas familiares o conflicto,
2
  que el acuerdo voluntario son los puntos acordados 
que ratificados por las partes, resuelven el conflicto
3
 y el Conciliador de la DNA es el 
miembro de la Defensoría del Niño y el Adolescente autorizado para realizar 
conciliaciones extrajudiciales con título de ejecución.
4
  
De acuerdo con Kotler y Armstrong (2012) la satisfacción del cliente, consumidor o 
usuario es el grado en que el desempeño percibido de un producto o servicio coincide con 
las expectativas del usuario;
5
 los mismos autores refieren que las expectativas están 
formadas con las experiencias de compra previas del cliente, las opiniones de amigos y 
colaboradores, la información y promesa del que vende y de sus competidores; asimismo 
manifestaron que la percepción es un proceso en el que las personas seleccionan, organizan 
e interpretan información para formarse una imagen significativa del mundo.   
Cuando las personas tienen conflictos familiares en lo que se refiere a los alimentos 
de sus hijos y se corta el diálogo, acuden a las Demunas en busca de apoyo. El defensor de 
los niños y adolescentes, para poder ayudar a los usuarios no solamente debe conocer el 
Instituto de Conciliación, sino además, debe conocer la Teoría del Conflicto
6
 y la Teoría de 
la Negociación.
7
 La debida capacitación así como el conocimiento por parte del 
conciliador de la estructura del conflicto le permitirá encontrar alternativas de solución y 
mediante las técnicas de negociación buscará que las partes logren acuerdos consensuados. 
Benavides (2002)
8
 concluye que la capacitación en técnicas de conciliación 
resultaba necesario para jueces y fiscales; Casma (2009)
9
 encontró que a nivel de Fiscalías 
la materia mas conciliada fue la de Alimentos; Brett (2009)
10




que la conciliación es un medio alternativo de solución de conflictos que permite 
economizar tiempo y dinero. 
4. Metodología.- El método de investigación fue deductivo cuantitativo no experimental, 
corte transversal y alcance descriptivo.   
 Para seleccionar los posibles usuarios a entrevistar, se tomó en cuenta las siguientes 
condiciones: i) que todos los encuestados sean padres o madres de familia, ii) que no se 
hayan mudado del anexo 8 del distrito de San Antonio, iii) que hayan concluido y firmado 
por lo menos un acuerdo conciliatorio, iv) que dicho acuerdo tengan una antigüedad 
mínima de tres meses y v) que acepten ser encuestados. Coordinando con el Conciliador de 
la Demuna, dentro del año 2016, el periodo de tiempo correspondió al primer semestre y la 
población resultante se conformó por 50 usuarios que fueron encuestados a domicilio con 
un instrumento dicotómico de 30 preguntas.   
5. Resultados.- Los resultados se resumen en la siguiente tabla. 
Tabla 1. 
Distribución de frecuencia y porcentaje de la variable e indicadores.  
Variable/Indicador 
Desfavorable Favorable Muy favorable 
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % 
V: Satisfacción del usuario en la 
conciliación extrajudicial. 
7 14.00 12 24.00 31 62.00 
I1: Experiencia de conpra previa. 1 2.00 24 48.00 25 50.00 
I2: Opinión de amigos. 16 32.00 4 4.00 30 60.00 
I3: Información y promesa del 
que vende. 
3 6.00 5 10.00 42 84.00 
I4: Seleccionar información. 5 10.00 17 34.00 28 56.00 
I5: Organizar información. 1 2.00 17 34.00 32 64.00 
I6: Interpretar información. 5 10.00 13 26.00 32 64.00 
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Interpretación: De acuerdo a la tabla 1, la variable Satisfacción del usuario en la 
Conciliación extrajudicial así como los indicadores experiencia de compra previa, opinión 
de amigos, información y promesa del que vende, seleccionar información, organizar 
información e interpretar información; los usuarios opinaron de manera favorable y muy 
favorable con un 86% (24 +62), 98% (48 + 50), 64% (4 + 60), 94% (10 + 84), 90% (34 + 
56), 98% (34 + 64) y 90% (26+ 64) respectivamente.  
Adicionalmente, la Demuna de San Antonio indicó que de la población en 
investigación, la materia más conciliada fue la de Alimentos con un 94%, seguida del 
Régimen de visitas con 62% y finaliza con la Tenencia en 20%. 
6. Discusion.- Teniendo en cuenta que no se ha encontrado investigaciones  sobre la 
variable Satisfacción del usuario en la Conciliación extrajudicial, no ha sido posible 
realizar comparación alguna con el presente resultado descriptivo; Por ello, continuamos 
con una discusión parcialmente descriptiva y teóricos. 
Del fundamento teórico de esta investigación se desprende que la capacitación del 
conciliador es fundamental ya que la teoría del conflicto permitirá al conciliador 
comprender las verdaderas intenciones de las partes y desarrollar una estrategia de solución 
del conflicto además de que si conoce la teoría de la negociación definitivamente podrá 
conducir a las partes a una solución consensuada que satisfaga a todas las partes; Es decir, 
la capacitación del conciliador es fundamental; criterio que coincide con Benavides (2002) 
quien concluyo que la capacitación en técnicas de conciliación resultaba necesario para 
jueces y fiscales.  
Del análisis descriptivo de esta investigación se hallo que la materia mas conciliada 
en la Demunas fue la de Alimentos y que el procedimiento conciliatorio en las Demunas es 
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gratuito y rápido ya que dura un mes como máximo; Por ello, existe coincidencia con el 
resultado de Casma (2009) que concluyo que a nivel de Fiscalas, la materia mas conciliada 
fue la de Alimentos. También existe coincidencia con Zúñiga (2011) y Brett (2009) 
quienes concluyeron que la conciliación es un medio alternativo de solución de conflictos 
que permite economizar dinero y tiempo. 
7. Conclusiones.- De los favorables y muy favorables resultados descriptivos de la 
variable Satisfacción del usuario en la Conciliación extrajudicial (86%), así como de los 
indicadores experiencia de compra previa (98%), opinión de amigos (64%), información y 
promesa del que vende (94%), seleccionar información (90%), organizar información 
(98%) e interpretar información (90%); se concluye que hay satisfacción respecto de la 
variable así como de cada uno de los indicadores; y que en términos generales hay un buen 
nivel de Satisfacción de los usuarios respecto del procedimiento administrativo de 
Conciliación extrajudicial.   
Finalmente, las conclusiones descriptivas de la presente investigación permiten 
afirmar que la conciliación extrajudicial como norma administrativa viene cumpliendo su 
finalidad cual es, servir a la comunidad como un medio alternativo de resolución de 
conflictos. 
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